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OZET

ITIL-7 ADIM GELiSIM MODELI ILE BiLGI TEKNOLOJILERINDEKI HIZMET
KALITESININ IYILESTIRILMESI

Bilgi Teknolojileri insanlarin hayatina ¢ok kisa zaman 6nce girmistir, ancak kisa zaman
icinde c¢esitli deneyimler kazandirarak insanlar i¢in vazgegilmez hale gelmistir. Bu durum,
kullanicilarin beklentisini yiikseltmis, her zaman ayn1 kalitede hizmet sunulmasini zorunlu hale
getirmistir. Bu nedenle, saglanan bilgi teknolojilerinin belirli standartlarda sunulmasini saglamak
ve bunun otesinde verilen bu kalitenin arttirilmasini saglamak icin bir ¢alisma yiiriitiilmesi

gereksinimi dogmustur.

Bilgi teknolojilerinde kalite standartlari konusunda diinyada yer alan bir ¢ok c¢erceve
arasinda, en ¢ok kabul goérmiis ancak {lilkemizde yeni yeni farkindalig1 olusan ITIL ¢ergevesini
esas alan bu faaliyetler biitiinii incelenerek, kurum i¢in en faydali pratiklerin belirlenerek
uygulanmasi ve faydalarmin ortaya konmasi bu g¢alismanin kapsamini olusturmaktadir. Bu
baglamda, ¢alisma; sunulan hizmetin kalitesi ile “7 Adimda lyilestirme Modeli” arasindaki olas1
iligkiyi ele almaktadir. Bu iligkinin tespit edilebilmesi i¢in finans, telekominiikasyon ve enerji
gibi cesitli sektorlerdeki miisterilerine, bilgi teknolojileri dalinda hizmet saglayan bir kurumun,
belirlemis oldugu yeni stratejileri sonucunda, miisterilerine saglamis oldugu hizmetlerin

kalitesinin arttirilmasi amaciyla yiiriitiilen bir dizi faaliyeti ele almaktadir.

Arastirma sonucunda, uygulanmis olan 7 adimda iyilesme modelinin miisteriye saglanan

hizmetlerde, daha 6nceden anlagilmis hedeflere (SLA) yaklasilmasini sagladig tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: SLA, CSI, ITIL, CSF, lyilestirme, Hizmet Kalitesi
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ABSTRACT

INFORMATION TECHNOLOGY SERVICE QUALITY ENHANCEMENT WITH THE
ITIL7STEPS IMPROVEMENT MODEL

Information Technology has entered people's lives very short time ago, but it has become
indispensable for people by providing various experiences in a short time. This situation has
increased the expectation of the users and has always made it necessary to provide the same

quality of service.

Therefore, there is a need to carry out a study to ensure that the information technologies
provided are presented in certain standards, and beyond that, to ensure that this quality is

increased.

Among the many world-wide standards in the field of information technologies, ITIL,
which is the most recognized, is a framework that has started to develop in our country. In this
study, the main activities of ITIL framework were examined and the most useful practices were
determined and their applications were discussed. In this context, the study; studied the possible
relationship between quality of service and “7 Steps Improvement Model”. In order to determine
this relationship, it has been examined the activities carried out in order to increase the quality of
the services provided to its customers by an institution providing services in the field of

information technologies to its customers in sectors such as finance, telecom and energy.

As a result of the research, it has been determined that the applied “7 Steps Improvement
Model” provides approach to previously agreed targets (SLA) in the services provided to the

customer.

Keywords: SLA, CSl, ITIL, CSF, Improvement, Quality  of  Service
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1 GIRIS

Hangi sektorde olursa olsun “Dijital Hizmetler” artik tiim kurumlarin 6ncelikli
hizmet kanali haline gelmistir. Zaman igerisinde sadece oncii olan kurumlarin bu tiirde
hizmetleri tliketicilere sunmalari, sonrasinda tiiketicilerin bu hizmetleri 6ziimseyerek
yasamlarina dahil etmeleri, aliskanlik kazanmalari, siirecin devaminda da bilinclenerek,
sadece Oncii olanlardan degil, her seviyedeki kurulustan “Dijital Hizmetleri” beklemesi,
hem hizmet verenlerin pratiklerinde hem de hizmet alan tiiketicilerin aliskanliklarinda

ciddi bir donilislim yasanmasina olanak saglamistir.

Dijital hizmet denildiginde akla, icerisinde sadece adres bilgisi yer alan basit bir
web sayfasindan, karmasik abonelik siireclerinin yiiriitiildiigi dev uygulamalar, hem
abone hem de tedarik¢ilere hizmet saglanan web servisleri, gelismis ¢agri merkezi
altyapilar1 veya karar diiglimleri yapay zeka ile giiclendirilmis ¢ok katilimcili ¢oziimler

gelebilir.

Bu hizmetlere eriserek, tiiketimini saglayan, para ddeyerek gelistirilmesi siirecini
finanse eden miisterilerin de bilinglenerek, isteklerini daha fazla dile getirmeleri, sosyal
medyanin da destegi ile geri bildirim kanallarini etkin kullanmalari, miisteri tarafinda

her zaman “daha 1y1” hizmet beklentisini beslemistir.

Bunun karsisinda ise kuruluslarin elindeki biitce kapsaminda siirekli olarak “daha
1y1” hizmeti bekleyen miisterisini memnun etmek, gelirini giivence altinda tutabilmek ve
dogru zamanda, dogru yerde, dogru hizmeti saglayabilmek i¢in kaynaklarini verimli

kullanma baskis1 her gegen giin artmaktadir.



Iste bu “hizmetin sunulmasi — hizmetin tiiketilmesi — hizmetin finanse edilmesi”
dongiisliniin aksamadan yiirliyebilmesi i¢in kuruluslar minimum maliyet ile maksimum

fayday1 saglamalari1 elzem olmustur.

Ayrica kuruluglarin zaman igerisinde ortaya g¢ikan biiylime ihtiyact ve bunu
saglikli yapma zorunlulugu da; dogru ve yonetilebilir biiyiime, 6ngoriilebilir operasyon
pratikleri gibi kavramlarda basarili olmay1 sart kosmustur. Ciddi rekabet ortaminin
oldugu giiniimiizde kurumlar kalic1 olmak i¢in ciddi mali sorumluluklar altina girmekte,
kendi i¢ organizasyonlarindaki biiyiime veya tiiketici ihtiyaglarina goére yapilandirma

stirecinin de minimum risk ile yiiriitiilmesi gereksinimi de mevcuttur.

Kuruluslarin sunduklar1 hizmetler karmasik degilken, ulastiklar tiiketici sayisi
yonetilebilir biliylikliikkteyken veya miisterinin dijital hizmetlere heniiz asina olmadigi
donemlerde bilindik pratiklerle verimlilik ve kalite arttirillmasi gilinlimiize gore
olanakliydi ancak rekabet ortaminin ¢ok daha ¢ekismeli oldugu giiniimiizde bu 3 kriter

tizerinden olusan baski, kurumlari ciddi bir model arayisina yoneltmistir.

Sanayi devrimi sonrasinda iiretim ve operasyon siiregleri bir¢cok sektdrde kisa
zamanda belirli bir olgunluga gelmistir ve giiniimiizde de miilkemmellesmeye devam
etmektedir ancak bilgisayar teknolojilerinin sanayi devriminden daha sonra ortaya
cikmast ve yayginlagmasi, tiiketimde tabana yayilmasinin gectigimiz birka¢ on yila
dayanmasi {iretim ve operasyon siireclerinin bu siire zarfinda olgunlagmasina neden

olmustur.

Bu siire igerisinde lretim standartlarindan esinlenerek olusturulmus birgok
cerceve kullanilip tiiketilmis, bazilar1 da olgunlasarak kullanilmaya, iyilesmeye devam
etmektedir. Bunun yani sira bilgi teknolojileri kendi igerisine 6zelleserek, alt dallarda da

siirecler ortaya ¢ikmis, olgunlagmaya baslamistir.

ITIL, ilk tasarlandigr donemde BT alaninda “en iyi” uygulama ve tecriibelerin
bir araya getirilmesi ile olusturulmus bir kiitiiphaneydi. Ancak daha sonra olgunlagarak
bir standartlar biitiinii olarak kabul gérmistiir ve organizasyonlar tarafindan yogun

sekilde kullanilmaya baglanmistir [1].



Bunun yani sira, uygulandigi kurum igerisinde bilgi teknolojilerinin diger
birimlerle yiiriitilmesi gereken is iligkisi, etkilesim ve uyumlu ¢alismasini belirli kurallar
gergevesinde ele alarak, irili ufakli tim BT organizasyonlarina gore olgeklenebilen,

siire¢ merkezli bir yaklagimi sunmaktadir.

ITIL, felsefesi geregi esnek bir yapiya sahip olmaktadir. Bu nedenle
organizasyonlar, hizmetlerini ITIL’1 uygun hale getirebilir. Bunun yani sira ITIL
cercevesi kurumlara gore degisiklik gosteren bir¢ok karakteristigi icermez, bu nedenle

kurumlar da ITIL’1 kendisine uygun hale getirebilir [1].

ITIL’1n ortaya ¢ikarilip olgunlastirilmasinin arkasinda yatan kiiltiir, kuruluslarin
ticari basartyr yakalama ve is ihtiyaglarini bilgi teknolojilerini kullanarak tatmin etme
stirecidir. Bu iligki, bilgi teknolojilerinin idare edildigi, IT (Bilgi Teknolojileri)
birimlerine hizmet kalitesinin de dogru orantili olarak gelistirilmesini gerektirmistir. Is
tarafinin ihtiyaglar1 ve kullanici gereksinimlerinin bir araya gelmesi ile bilgi

teknolojilerinden elde edilecek kaliteli hizmete olan talep, giin gectik¢e daha da artmistir
[2].

Diinyadaki bir¢ok kurulus kendi Bilgi Teknolojilerini ITIL vb. cergeveler
tizerinden olgunlastirirken {ilkemizde sadece biiylik Ol¢ekli kuruluslar bu konuda
caligmalar ylriitmektedir. Halen bircok kurumda sozii edilmesine ragmen pratikte

uygulanmamaktadir.

Bu calisma, diinyada kullanilan c¢ergeveler arasinda uygulamasi, yonetilmesi,
izlenmesi ve iyilestirmesi uygun olan ¢ergevelerden; ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) ¢ercevesinin ne oldugunu, kurumlardaki yasanan problemlerin bu
cergeve ile nasil coziilebilecegini, risk, maliyet, fayda vb. bir¢ok konuda yasanan

bulgularin incelenmesini konu almaktadir.

Bu arastirmada anlatilacak olan bulgu ve sonuclar ITIL’in uygulanmasin
kolaylastiracak nitelikte olacak, karsilasilabilecek risk ve problemlerin ¢6ziim yollari ile

ilgili 6nerilerde bulunacaktir.



Caligma icerisinde ITIL ile ilgili genel ve faydali bilgilere yer verilmis, neden
ITIL gibi bir ¢er¢eveye ihtiya¢ duyuldugu konusunda detay aktarilmistir. Bu ger¢evenin

uygulanmasi siirecinde gereken adimlardan bahsedilmistir.

Bilisim standartlar1 ve gercevelerini uygulama konusunda en ¢ok sikinti yagsayan
tilkeler gelismekte olan iilkelerdir. Bunun nedeni, farkindaligin az olmasi, farkindaligin
oldugu kurumlarda uygulama oraninin diisiik olmasi, uygulayanlarin da stirekliligini

korumasi zordur [3].

Bu c¢alismanin bilgi teknolojileri birimlerinin verimli ve etkili bir sekilde

yonetmek ve hizmet sunmak siirecinde biiyiik bir boslugu dolduracagi diisiiniilmektedir.

Bu baglamda, arastirma belirli bazi1 hipotezler kurularak yiritilmistiir.
Oncelikle belirtmek gerekir ki bilgi teknolojilerinde hizmet kalitesinin, “ITIL ¢ercevesi,
stirekli hizmet iyilestirme, 7 adimda gelisim modelinin” uygulanmasi ile dogrudan
iligkisi yoktur fakat bazi benzerlikleri vardir. Calisma bu alandaki hizmet kalitesinin
ITIL-7 Adim modeli ile uygulanmasi, gelistirilmesi ve iyilestirilmesi amaci iizerine

kuruludur.



2 ITIL

2.1 ITIL Nedir?

Bilgi teknolojileri altyap: kiitliphanesi olarak adlandirabilecegimiz ITIL
kavraminin literatiirde ¢esitli tanimlari vardir. Bu tanimlardan bazilarina asagida
deginilmistir.

Odabagsina gore [10] ITIL, “Kuruluslarin veya isletmelerin Bilgi Teknolojileri
hizmetlerini, is gereksinimleriyle uyumlu hale getirmesine, hizmet kalitesini
iyilestirmesine ve bu hizmetlerin devamlilig1 siirecinde uzun vadedeki maliyetini

azaltmasina yardimct olabilecek bir dizi ‘best practice’ yani ‘en iyi’ uygulamalar

sunan, bir siire¢ tabanli modeldir”.

Topkaya’da [2] ITIL kavramim1 su sekilde tamimlamistir;  “ITIL in
gelistirilmesinin arkasinda yatan kiiltiiv, organizasyonlarin ticari basariy yakalama ve
is ihtiyaglarini bilgi teknolojilerini kullanarak tatmin etme siirecidir. Bu bagimlilik, Bilgi
Teknolojilerinin yonetildigi, Bilgi Islem birimlerinin sagladigi hizmet kalitesinin buna

bagh olarak gelistirilmesini de gerektirmistir”.

Information Technology Infrastructure Library isimlendirmesinin bas
harflerinden olusan bir kisaltma olan ITIL, “Bilisim Teknolojileri Altyap1 Kiitiiphanesi”
olarak ifade edilir. ITIL, Bilgi teknolojileri hizmet yonetimini desteklemek icin gerek
duyulan kaliteli BT (Bilgi Teknolojileri) hizmetlerinin ve bunu gergekleyen siireglerin,

fonksiyonlarin ve diger yeteneklerin saglanmasi konusunda rehberlik verir [4].

5



ITIL, servis saglayicilara kaliteli BT hizmetlerinin saglanmasinda ve bunlari
desteklemek i¢in gereken siirecler, fonksiyonlar ve diger yetenekler konusunda rehberlik
saglar. Diinya capinda ylizlerce kurulus tarafindan kullanilmaktadir ve hizmet veren tiim
organizasyon tiirlerine “best practice” uygulama rehberligi sunmaktadir. ITIL takip
edilmesi gereken bir standart degildir; okunmasi ve anlasilmasi gereken ve hizmet

saglayici ile miisterileri i¢in deger yaratmak i¢in kullanilan bir rehberdir.

ITIL, bilgi teknolojilerinin kullaniminda, is etkinligini ve verimliligini kaliteli bir

yaklagimla saglayan, organizasyonlara rehberlik eden bir kurallar biitiintidiir [5].

Diinyadaki ITSM (Bilgi Teknolojiler Hizmet Yonetimi) i¢in kabul gérmiis bir
gergevedir. Olusturuldugu tarihten itibaren 20 yil igerisinde ITIL, teknoloji ve is

uygulamalari gelistik¢e kapsamini ve derinligini arttirmustir [6].

Bilgi teknolojileri hizmet yonetimi (ITSM — Information Technology Service
Management); Bilgi teknoloji birimlerinin iginde bulundugu kurumun is amaglarini ve
miisteri beklentilerini ger¢eklestirmek i¢in kendi servislerinin tanimlanmasi, yonetilmesi

ve hizmetin ulagtiritlmasini konu alir [7].

Bilgi Teknolojileri birimi, verdigi hizmetleri, i¢inde bulundugu kurulusun is
birimlerinin ihtiyaclarina gore dagitilmas1 ve desteklenmesi ile ilgilenir. ITIL’da buna
baglt olarak, bu hizmetlerin dagitilmasi ve desteginin saglanmasi i¢in “best practice”
yaklasimlar kiimesini igerir. Boylece is birimlerinin hedefledigi performans bilgi

teknolojileri hizmetleri ile desteklenerek arttirilir [2].

ITIL Bilgi Teknolojilerine 6zel bir ¢ercevedir ve servis yonelimli bir modeldir.
Servis YoOnetimi; servisi alanlara yonelik deger ciktis1 iireten organizasyonel
kabiliyetlerdir. Bu model, kurumun kabiliyetlerini belirli bir ¢ergeve icerisinde

bi¢imlendirerek kurumlara standart hizmet tiretilmesini saglar [8].

Bilgi teknolojileri hizmet yonetimi, BT birimlerinin fonksiyon ve faaliyetlerini
birer servis olarak tanimlar. Servis odakli bir yaklasim ile g¢alisilmasin1 Gnerir. Bu
yaklasim, geleneksel yaklasim olan teknoloji merkezli yaklasimdan farkhidir. Bilgi
Teknolojileri birimi, kurumun hedefleri dogrultusunda belirlenmis isin ihtiya¢ duydugu

faaliyetleri birer hizmet olarak gérmelidir [9].
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Ozellikle organizasyonlarda inter-disipliner (disiplinler arasi) is siireglerinde
bilginin alanlar aras1 aktarilmasi, anlasilmasi ve risklerin degerlendirilmesi agisindan
cok kritiktir. Bu nedenle ITIL gibi diizenleyici modeller, kurulus i¢in ¢ok degeri olan
bilginin dogru bir sekilde dogru adrese yonlendirilerek kaliteli hizmet verilmesine zemin
hazirlamaktadir [10].

ISO / IEC 20000, servis yonetim Ozelliklerinin denetlenmesini ve akredite
edilmesini isteyen kuruluslar i¢in resmi bir standart saglar. ISO / IEC 20000, elde
edilmesi ve siirdiiriilmesi gereken bir standart olmakla birlikte, ITIL bu standardi elde

etmek i¢in yararl bir bilgi ve pratik ger¢evesi sunar [11].

BT Hizmetlerinde giin gegtikge artan karmasiklik ve bu karmasikligin kurumlara
0zgl olmasi, karmasikligin yonetilmesi siirecinde gereken ¢oziim yollarinda 6zgiin
olmasina sebep olur. Bu nedenle bilgi teknolojilerinin yonetilmesi siirecinde tek bir
¢ozlim yoktur. Sadece uygulanabilir “en iyi” ¢oziim vardir (“best practice”). Bu agidan
da bakildiginda, sanilanin aksine resmi bir standart degildir ve hi¢bir zaman bir {iriin i¢in
uyumlu/uyumlu degil veya is yonetimi i¢in uygun/uygun degil gibi bir yorum
yapilamaz. Bu modelde sunulan 6neriler; tek bir kuruma 6zel bilgiler degildir, aksine bir

tecriibeler buitinidir.

Bu nedenle ITIL, her kurulusun ihtiyaglarina gore, farkli kapsam ve bagliklardaki

“en iyi” (“best practice ) uygulamalara odaklanir [12].

“Best practice” yaklasimi ile olusturulmus ITIL gerg¢evesi, BT uzmanlarina,
hizmet siireclerinde, teknoloji kullaniminda ve yonetiminde yardim etmektedir. servis

yonetimi uygulamalarinda yaygin olarak kabul goriir [8].

Bilgi Teknolojileri Hizmet Yonetimi, is birimlerini ihtiya¢ duydugu islerin
bilisim teknolojileri ihtiyaglarin1 karsilayan, bilisim teknolojileri hizmetlerinin
uyarlanmas1 ve yonetilmesidir. BT hizmet yonetimi; BT hizmetleri siirecler ve kisiler

arasinda diizenli bir uyum saglanarak yiritiliir [4].
Bilgi Teknolojileri servis yonetiminin 3 amaci vardir [15].

Bunlar;



e Saglanan servisleri, is ile is birimlerinin simdi ve gelecekteki olasi ihtiyaglara
uyumlu hale getirilmesidir.
e Saglanan servislerin kalite ve kabiliyetlerinin arttirilmasidir.

e Uzun vadede servis maliyetlerinin disiiriilmesidir.

Buna bagl olarak yapilan aragtirmalarda ITIL modelinin servis maliyetlerinde
%20 oraninda azalma sagladig tespit edilmistir. Dolayisiyla ITIL ¢ergevesi kaynaklarin

optimum seviyede kullanmasini saglar ve verimi maksimize eder [16].

ITIL, wuygulamasi iicretsiz, herhangi bir kimse veya kurum tarafindan
siirlandirithip kontrol edilmeyen “best practice” onerilerin agik koleksiyonudur ancak
“Acik Kaynak™ olarak kabul edilemez. Bilgi teknolojilerindeki hizmetlerin
iyilestirilmesinde iyi bir baslangi¢ noktasi olarak kabul edilebilecek bir yol haritasidir.
Birgok kurulus, verdigi/verecegi hizmetlerin degerlendirmesi, planlanmasi, tasarlanmasi
veya operasyonunun yapilmasi asamalarinda kalite ve verimliligin arttirilmasi siirecinde

ise nereden baslayacagina bu pratiklerden faydalanarak karar verebilir [8].

Bilisim teknolojileri hizmetlerini, is birimlerinin ihtiyaglarina gore diizenleyerek,
bilisim sistemlerini tanimlama, planlama ve destekleme rolii oynayan ITIL, bilisim
sistemleri olusturmada kullanilan konsept ve cergeveler biitlinii olarak da tanimlanabilir

[17].

2007 yilinda ITIL ile ilgili bir biiylik yenilik daha ortaya ¢ikmustir. Bu yenilik,
teknolojideki onemli ilerlemelere ve BT servis saglayicilari i¢in ortaya ¢ikan zorluklara
yanit olarak niteliginde olmustur. Dis kaynak kullanimi, paylasilan hizmetler, bulut
bilisim, sanallagtirma, web servisleri ve mobil ticaret gibi yeni model ve mimariler BT

icinde yayginlagsmustir [6].

Is (business) ile bilgi teknolojileri’nin yakin calismasina olanak saglayan ITIL
vb. ¢erceveler, organizasyonlarin ¢ok daha faydali bir servis yonetimi olusturmalarina ve

bunu is birimlerine sunmalarina yardim eder [18].

ITIL, bilgi teknolojileri hizmet yonetiminin olusturulmasini saglamak igin birgok
“best practice” yaklasimini igeren bir modeldir. ITIL diinyada, bilgi teknolojileri servis

yonetimini saglamak icin “defacto standart” olarak kabul gérmiistiir. Hem is hem de is
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birimleri agisindan, servis performanslarinin dlgiilmesini esas alarak kalite artisinin

devamliligini saglar [19].

ITIL ¢ercevesi, Sekil 2.1'de gosterildigi gibi hizmet yasam dongiisiine
dayanmaktadir. Bu cerceve, temel ilkeler, siire¢ ve faaliyetler, organizasyon ve rollerin
yani sira, teknoloji, zorluk, kritik basar1 faktorii (CSF — Critical Success Factor) ve

riskleri biinyesinde bulundurur.

ITIL’a gore kuruluslar, yani kuruluslarin is birimleri ile bilgi teknoloji birimi
canlt birer organizmadir. Buna bagli olarak bilgi teknoloji birimine ait siireclerin
planlanmasi, tasarlanmasi, izlenmesi ve gelistirilmesini iceren faaliyetleri “servis yasam
dongiisii” olarak ele alir. ITIL, bu faaliyetleri izleme isini kendi igerisinde yer alan 5
temel siireg (process) ve bu siiregler altinda yer alan alt siiregler (sub-processes) ile

saglar.

Sekil 2.1 ITIL Hizmet Y6netimi Yasam Dongiisii



Servis yasam dongiisii, merkezde hizmet stratejisini tutar. Hizmet tasarimi,
hizmet gecisi ve hizmet operasyonu dongiileri ise strateji etrafinda konumlanarak
stratejiye baglh bir sekilde yiiriitiiliirler. Siirekli hizmet iyilestirme ise, hizmet yasam

dongiisiinilin tiim asamalarini ¢evreler ve destekler.

Yasam dongiistinlin her asamasi, digerlerine etki eder ve girdiler ile geri bildirim
icin onlardan ¢ikt1 bekler. Bu sayede hizmet, 6mrii boyunca sabit bir dizi kontrol ile is
gereksinimini diizenli takip eder ve is gereksinimi degistik¢e, hizmetlerin etkili bir

sekilde uyum saglayip yanit verebilmesini saglar.

Modiiller birbirileri ile siirekli etkilesim halindedir ve birbirinin tamamlayicisi

olmasi nedeniyle birbirinden ayr diisliniilemez, uygulanamaz.

ITIL, Bilgi Teknolojileri hizmetlerini belirli bir ¢ergeve igerisinde miimkiin olan
en 1yi kalitede yoneterek kaliteli hizmet sunulabilmesi icin gelistirilmis bir servis

modelidir.

ITIL yaklasiminin servis yonetimi siireclerine uygulanma yolu, organizasyonun
kendisi tarafindan her kurumun kiiltiirii, yapist ve teknolojisi tarafindan belirlenir. Bu

nedenle her kuruma uygulanabilir.

Ingiltere Standartlar Enstitiisiiniin tarafindan Bilgi Teknolojileri Hizmet

Yonetimi (BS15000) ve ISO kalite standartlari ile desteklenir [2].

ITIL modeli, bilgi teknolojilerine birgok yonden esas olusturur. Bunlar arasinda
maliyetlerin diisliriilmesi, miisteri memnuniyetinin arttirtlmast ve verimliligin yiiksek
tutulmasidir. Bunlarin yani sira, metriklerin belirlemesi ve sonuglarin o6lgiilmesi

stirecinde de bilgi teknolojilerine destek olur [20].
Sonug olarak ITIL yukarida bahsedilen modiil ve fonksiyonlar yardimiyla;

e Dogru hizmetlerin,
e Dogru miisterilere,
e Dogru zamanda,

e Dogru kalitede,

e Miisteri gereksinimleri goz 6niinde bulundurularak tasarlanan,
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¢ Minimum risk ile hayata ge¢irilmesine olanak saglayan,

e Mimkiin oldugu kadar yiiksek verimlilikle yiiriitilmesi esaslarina dayanan,

e Tiim bu sartlar saglandiktan sonra ise kendisini siirekli olarak iyilestirilmesini
ongoren, endistriyel bir “en iyi” uygulamalar, yani “best practice”

kiitiiphanesidir.

ITIL, saglanacak hizmetler ile ilgili yapilmasi gerekenleri dogrudan sdylemez,
kesin kural ve prosediirler getirmez. Bunun nedeni, her isletmenin farkli hizmetlere, her
hizmetin de farkli siireclere ihtiya¢ duymasidir. Ancak genel olarak sdylemek gerekirse;
hizmet mimarisini ve bu mimarinin olusturulmasi veya iyilestirilmesi igin takip edilmesi

gereken yollar1 gosterir [2].

Bilgi Teknolojileri Yonetim Enstitiisiine gore modeller arasinda en yiiksek
oranda uygulanan operasyonel bilgi teknolojileri modeli %24 ile ITIL olmustur. Bunu
%14°liik oran ile COBIT izlemistir [3].

En Cok Tercih Edilen Bilgi Teknolojileri Modelleri

ITIL COBIT

Sekil 2.2 En ¢ok tercih edilen bilgi teknolojileri modelleri [3].
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Bu gergevelerin uygulanmasinin bir deger nedeni de, bilgi teknoloji servislerinin
giinden gline karmasiklasmasi, sonucunda da bakim ve gelistirmesinin ¢ok maliyetli hale
gelmesidir. Bu da zaman igerisinde bu gibi ¢ergeveleri bir likks olmaktan ¢ikarmis, bir

zorunluluk haline getirmistir.

Sektordeki uzmanlar, bir bilgi teknolojileri servis yonetimi modelini

uygulamanin sonucunda ortaya ¢ikan faydalari incelemeye ilgi duymaktadirlar [21].

Yapilan arastirmalarda Ingiltere’deki kuruluslarin %45’inin herhangi bir servis
yonetimi ¢ergevesi kullandigi, kuruluslarin %15’inin ise en kisa zamanda kullanmaya

gececegi tespit edilmistir [22].

101 Brezilya firmasmin 23 farkli bilgi teknoloji biriminde yapilan arastirmada,
en ¢ok kullanilan Bilgi Teknolojileri yonetim modelinin ITIL ve COBIT oldugu bulgusu
tespit edilmistir [23].

Bu pratiklerle, bilisim teknolojilerinin sagladigi hizmetlere sistematik ve
profesyonel bir yaklagim saglayarak kuruluslarin ihtiyaglarina daha uyumlu hizmetlere
sahip olmasini ve belirlenen is hedeflerine ulagsmada devamlilik saglayarak karliligin

stirekli olmasini saglar [24].

2.2 Literatirde ITIL

2.2.1 Tarihge

ITIL cercevesinin temeli, 1980°1i yillarin basinda Ingiltere Basbakan1 Thatcher
tarafindan atilmistir. Bilgi Teknolojilerine ait hizmetlerin kalite ve verimliliginin
arttirllmas1 i¢in hiikiimet bilinyesindeki Merkezi Bilgisayar ve Telekomiinikasyon
Dairesi Bagkanligi'na, simdiki adiyla Hiikiimet Ticaret Ofisi (OGC - The Office of

Government Commerce) teblig edilen gorev ile ilk kez ortaya ¢ikmistir [1].

Bu c¢ergevenin olusturulmasinin nedeni, Birlesik Krallik hiikiimetinde bilgi

teknoloji hizmet yonetim pratiklerini yeniden ele alarak diizenlemek ve iyilestirmektir.
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ITIL, bilgi teknoloji servislerini yoneten Ornek pratikleri esas alarak olusturulan,

sliregleri entegre olarak anlatan bir dizi yazili rehberdir [25].

Calismanin sonuglart da 1989 ortaya c¢ikmus, Ingiltere Devlet Ticaret Ofisi
(OGC) tarafindan yayimlanmistir. Bu ilk versiyon olarak kabul edilebilir. Bu versiyon,
BT servis yonetimi ile ilgili tiim yonleri igeren, birbiri ile iliskili 30 farkli kaynaktan

olusturulmustur.

1989 yilinda ortaya ¢ikan sonuglarda projenin ismi ilk kez “GITIMM” (Devlet
Altyapt Yonetimi Metodu — Government Infrastructure Management Method) olarak
anilmistir. Sonraki zaman zarfinda da “ITIL” ismini almistir. Bu degisikligin nedeni,
projenin ilk ortaya atildig1 donemde sadece devlet kurumlarina ait bilgi teknolojilerinde
kalite, verimlilik ve standartlarin olusturulmasinin istenmesidir. Cergeve zaman
icerisinde olgunlasarak, sadece devlet kurumlari i¢in degil, 6zel sektérdeki kuruluslara

da hitap ettiginden isminin degistirilmesi gerekli goriilmiistiir.

OGC kurulusu tarafindan yaymlanan ilk ITIL kaynaginda sadece “Hizmet
Seviyesi YoOnetimi” yer almistir. (SLM - Service Level Management) sonrasindaki
siirecte de Servis Masasi (Service Desk), Siire¢ Yonetimi (Process Management) ve

Degisiklik Yonetimi (Change Management) kaynaklari yayimlanmistir [1].

Sonraki asamada da incelenip olgunlastirilarak 8 kaynak olarak sunulmustur. Bu
8 kaynak ise ITIL’in 2. Versiyonu olarak diisiiniilebilir. 2007 yilinda ise ITIL v3 servis

yagsam dongiisiinii (service lifecycle) kapsayan 5 temel kitap olarak yaymlanmistir [10].

Ikinci siiriim de detayr asagida paylasilmis olan giincellemelerle birlikte 2001

yilinda yayimlanmistir. Giindemine “Servis Disiplini” konusunu almistir.
Bu degisiklikler;

e 10 kaynak, Hizmet Destegi (Service Support) ve Hizmet Durumu basliklar
altinda birlistirilmistir.

e Hizmet Masasi fonksiyonu eklenmistir (Service Desk)

e 4 modil isimlendirilmesi diizenlenmistir. Bu 4 modiil asagidaki tabloda

goriilebilir.
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Tablo 2.1 ITIL 2. Versiyon ile gelen modiil giincellemeleri

No Eski Isimlendirme Yeni Isimlendirme Orijinal Ismi

Cozlim Yonetimi ve )
1 . . Stiriim Yonetim Release Management
Maliyetlendirme

2 Maliyet YOnetimi Finansal Yonetim | Financial Management
o Hizmet Siirekliligi Service Continuity
3 Stire¢ YOnetimi o
Y Onetimi Management
4 Yardim Masast Olay Yo6netimi Incident Management

ITIL, 1990’1 yillarin ortalarinda diinyada fiili olarak kullanilan servis yonetimi
standardi olmustur. 2000 yilinda ilk ITIL uyumlu BS15000 standardi da yayinlanmigtir
[10].

ITIL in 3. versiyonu, ilk versiyonunun aksine, sadece devlet kurumlarina ait bilgi
teknoloji birimlerinin hizmetlerini yiiriitiilmesi i¢in degil, devlet kurumlarinin yani sira

0zel sektor kuruluslarinin da bilgi teknoloji hizmetlerinin yiiriitiilmesi i¢in hazirlanmis
bir modeldir [26].

Bu versiyon da 2007 yilinda yayimlanmistir. 3. versiyon, 2. Versiyonu
kapsamakla birlikte, 2. Versiyonun ¢6ziim getiremedigi sorunlara odaklanmistir. Bunula

birlikte 2011 yilinda da bir giincelleme daha yapilmistir [1].

3. versiyon incelendiginde bilgi teknolojileri servislerinin ugtan uca tiim
ekosistemini, ilgili servislerin planlanmasindan emeli olmasi siirecine kadarki tiim

fazlar1 biinyesinde bulunduracak sekilde olgunlagtirilmistir.

Detayli olarak ele alirsak 3. versiyon biinyesinde Oncelikli olarak eklenen

basliklar tablo 2.2’de goriilebilir.
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Tablo 2.2 ITIL 3. Versiyon ile gelen modiil ve siiregler

No Modiil Ad1 Siire¢ Adi Orijinal Ismi
1-1 Hizmet Stratejisi Hizmet Portfoy Yonetimi Service Portfolio Management
. . Finansal Yonetim . .
1-2 Hizmet Stratejisi Financial Management
. ) o Service Catalogue
2-1 Hizmet Tasarimi Hizmet Katalog Y 6netimi
Management
2-2 Hizmet Tasarimi Hizmet Seviye Yonetimi Service Level Management
2-3 Hizmet Tasarim1 Kapasite Yonetimi Capacity Management
2-4 Hizmet Tasarimi Erisilebilirlik Yonetimi Availability Management
) . — o Service Continuity
2-5 Hizmet Tasarimi Hizmet Siirekliligi Yonetimi
Management
. A = r Information Security
2-6 Hizmet Tasarimi Bilgi Giivenligi Yonetimi
Management
2-7 Hizmet Tasarimi Tedarik¢i Yonetimi Vendor Management
3-1 Hizmet Gegisi Degisiklik Yonetimi Change Management
f r Déniisiim Planlama ve Destek Transition Planning and
3-2 Hizmet Gegisi o
Yonetimi Support
. o Siiriim ve Konumlandirma Release & Deployment
3-3 Hizmet Gegisi o
Y onetimi Management
. . Hizmet Dogrulama ve Test Service Validation & Test
3-4 Hizmet Gegisi o
Y onetimi Management
. o Hizmet Varlig1 ve . .
3-5 Hizmet Gegisi o Configuration Management
Konfigiirasyon Yonetimi
3-6 Hizmet Gegisi Bilgi Yonetimi Knowledge Management
4-1 Hizmet Operasyonu Olay Yoénetimi Event Management
4-2 Hizmet Operasyonu Vaka Yonetimi Incident Management
4-3 Hizmet Operasyonu Talep Yonetimi Demand Management
4-4 Hizmet Operasyonu Erisim Yonetimi Access Management
4-5 Hizmet Operasyonu Problem Y 6netimi Problem Management
4-6 Hizmet Operasyonu BT Operasyonlart Yonetimi IT Operations Management
4-7 Hizmet Operasyonu Fiziksel Altyap1 Yonetimi Facility Management
o L o . Continual Service
5-1 Siirekli Hizmet lyilestirme Siirekli Hizmet lyilestirme

Improvement

Sonug¢ olarak tiim ITIL c¢ercevesi 5 ana baslik {izerinden kiimelenmis ve

kaynaklandirilmigtir.
Bunlar;

e Hizmet Stratejisi (Service Strategy)
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2.2.2

Hizmet Tasarimi (Service Design)
Hizmet Gegisi (Service Transition)
Hizmet Yonetimi (Service Operation)

Siirekli Hizmet Iyilestirme (Continual Service Improvement)

Amag ve Faydalar

ITIL’1in ortaya ¢ikmasi ve is diinyasinda bu kadar kabul gérmesi, faydalarinin

direk olarak hissedilmesi ile ilgilidir. Ancak, genel olarak bahsi gegen faydalarin her biri

aslinda birer amacin ¢iktisidir [1].

Bu amaglari siralamak gerekirse;

Organizasyon igerisinde Bilgi Teknolojileri algisini iyilestirmek.

Miisteri, abone veya kullaniciya, memnun kalabilecegi bir deneyim sunarak
tatminini arttirmak.

Bilgi teknolojilerinin sundugu servislerin erisilebilirligi ve giivenilirligini
arttirmak.

Kaynaklardaki mevcut kapasiteyi yonetmek ve bu kaynaklarin verimli
kullanilmasini saglamak.

Sahip olunan is giiciinii daha verimli kullanabilmek i¢in gereken siiregleri
olusturmak.

Insan ve diger kaynaklarin verimli kullanilmasi sonucunda maliyetlerini
diistirmek.

Kuruluslarin, piyasa kosullarina gore ihtiya¢c duyabilecegi biiylime veya
kiigiilme faaliyetlerinin saglikli  yiiriitiilebilmesine olanak saglayan
6l¢eklenebilirligi arttirmak.

Kurulusun gereksinim duydugu is ihtiyaglar1 ile teknolojik olanaklarin bir

araya getirilebilmesi i¢in gereken platformu saglamak ve stirdiirmektir.

ITSMF’nin kaynaklarina dayanarak ITIL’in faydalar1 asagidaki sekildedir [27].

Bunlar;
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¢ Bilgi teknoloji hizmetlerinde kullanic1 ve miisteri memnuniyeti

e Hizmet siirekliliginin arttirilmasi ve buna bagl olarak karliligin artisina direk
etki saglanmasi

e Agzaltilan gereksiz efor ile finansal tasarruflar,

e Verimli zaman yonetimi,

e Kaynak kullanim ve yonetiminde artig

e Dogru iirlin ve hizmetlerin zamaninda (time to market) saglanmasi

e Karar asamasinda daha etkin risk yonetimidir.

Kneller [9] ise ITIL uygulamasmin faydalarin1 asagidaki maddelerle o6zetler.

Bunlar;

e Is hedeflerine ve ihtiyaclarina uygun bilgi teknoloji hizmetlerinin
olusturulmasi.

e Bilinen ve bilindigi i¢in daha etkin yonetilebilen bilgi teknolojileri

e Iskalitesi, verimliligi ve etkinliginin artisi.

e Risk yonetimi zorlu olan degisim yonetiminin etkin yiiriitiilmesi

e Son kullanici/miisteri/abone algisinin ve marka imajinin iyilestirilmesidir.

Arraj’a [27] gore, ITIL modelinin uygulanmasi sonucunda ortaya ¢ikan faydalar

asagidaki sekildedir.
Bunlar;

e Bilgi teknolojileri hizmetleri, kurulus amag ve hedeflerine uyumlu hale gelir.
Bu hizmetler, kurulusun o andaki ve gelecekteki ihtiyaglarima gore
hizmetlerini doniistiiriir.

e Siirec ve fonksiyonlara ait riskler 6ngoriilebilir ve yonetilebilir.

e Hizmetlerin miisteriye ulastirilmasi etkin ve verimlidir.

e Saglanan hizmet ve bu hizmetlerin altindaki siire¢ler Olciilebilir ve
gelistirilebilir. Ciinkii ITIL’in en onemli esaslarmdan biri “Olciilmeyen
Yonetilemez” yaklagimidir.

e s birimleri ile bilgi teknolojileri ortak dil ile hareket eder.
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Bununla birlikte Yetisen [12], yaptigi calismada bilgi teknolojileri servis
yonetiminin, sunulan bilisim servisleri ile miisteri beklentilerinin ortak bir noktada
bulustugunu, servislerin daha kaliteli hale geldigini, fayda/maliyet oraninin yiiksek

oldugunu dile getirmistir.

Hizmet yonetim modelleri bilgi teknolojileri i¢in standartlastirilmis stiregleri ve
bu siireclerin kontrol edilerek 6lgiilmesini esas alir. ITIL bu yaklasimi ile de diinyada

kabul gormiistiir [28].

Bu faydalarin ortaya c¢ikmasi ile birlikte sadece is diinyast ITIL’a merak
gdstermemistir. Is diinyasinin yam sira sertifikasyon kurumlarinin dikkatini ¢ekmis ve
egitim kataloglarina kisa zamanda girmistir. Bunun disinda, gerek yerel, gerek
uluslararasi1 danismanlik sirketleri, ilgili sektorler i¢in ITIL ile ilgili danigsmanlik

hizmetleri sunmuslardir [29].

Yapilan bir ¢alismada ITIL modeli Portekiz’de ¢esitli kuruluglara uygulanmis ve
tim bilgi teknoloji hizmetlerinde kalite artisina neden oldugu, maliyet diisiisiini
sagladigi, Uretkenligi arttirdigi ve hizmetin ulastirilmasinin standart hale geldigi tespit
edilmistir. Buna karsin, ilgili caligmadaki insan kaynagi, yani kamu personelinde

goriilen “degisime karsi direng” kayda deger bir zorluk olarak tespit edilmistir [30].

Kurumlarin birer canli organizma olarak gérme yaklasimindan hareket edilirse,
var olan tiim aktivitelerin izlenmesi, gereksinimlerin belirlenmesi ve buna uygun ¢6ziim
Onerileri getirilmesi gerekmektedir. Kurulustaki en kiiciik faaliyetin dahi izlenmesi,
ancak ITIL vb. bir hizmet yonetim gergevesi ile miimkiindiir. “Izlemedigini bilemez,
bilmedigini de yonetmezsin.” Yaklasimi, ITIL gibi BT servis yonetim gergevelerinin

nihai faydasini bize gostermektedir [3].

2.2.3 Uygulamadaki Zorluklar

ITIL modeli, bilgi teknolojileri servislerinin plan ve uygulanmasi siireglerinin
nasil yiriitiilecegini kapsadigi icin ISO20000 (2005 yilindan 6nceki adiyla BS15000)

sertifikasinin alinmasinda kurumlara yol haritasi saglamaktadir [31].
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Standartlarda oldugu gibi ITIL vb. modellerin de kuruluslarda uygulanmasi,
basariya ulagsmasit bugiinden yarina olabilecek, basit bir siire¢ degildir. Hizmet
kalitesinin arttirilmas1 yolculugunda bir¢cok =zorlukla karsilasilir ve bu zorluklar

karsisinda kararli durmak gerekir.

Karsilagilan zorluklardan bazilar1 ITIL’da tanimlanmis olan genel zorluklarken,

bazilar1 da tamamen uygulandigi kurulusa 6zel zorluklardir.

Yapilan aragtirmalar neticesinde, kuruluslarin ITIL modelinin uygulanmasi
siirecinde ilk ihtiyacini net ve kararli bir yaklasim oldugu, ITIL c¢ercevesinin
uygulanmasinda, ITIL pratiklerini uygulama yeteneginin, ITIL bilgisinden daha énemli

oldugu vurgulanmistir [32].

Yapilan bir diger arastirmada da ITIL cergevesi uygulanmasi siirecinde

karsilasilan zorluklar asagidaki gibi belirlenmistir [33].
Bu zorluklar;

e Kiiltiirel Degisime kars1 direng

e Yiiriitiilen mevcut slirecin doniistiiriilmesinin zorlugu

e ITIL modeli ile ilgili bilgi eksikligi

e Kurulusg pratiklerine uygun yonetim ¢6ziimii (management tool)
e Hedeflerin dlciilebilir hale getirilmesi

e Kurulus igerisinde yer alan yetersiz uzman personel

e Zaman planlamasi dogru yapilmamis projeler

e Kurum Danigmanlarinin yonetilmesi

e Tecriibesiz ve/veya yetersiz danigsman profilidir.

Genel olarak bakilirsa tiim projelerin zorluklar1 vardir, zira zor konular
projelendirilir ancak tiim ¢alisma pratiklerini kdkten degistiren, tiim birimlere etkisi olan
ITIL vb. modellere gec¢is, bu standartlara uyum daha fazla iletisim ve calisanlarin

destegini gerektirdiginden, diger projelere nazaran ¢ok daha zordur [33].

Bazi arastirmalarda da yetenekli ¢alisanin azligi, zayif proje yonetimi, homojen

olmayan birim biitgelendirmeleri, tecriibesiz bilgi teknolojileri yoOnetimi, bilgi
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giivenligindeki zafiyetler ve en dnemlisi bilgi teknolojileri stratejik yaklasim ile liderlik

eksikligi en biiyiik gerekgeler olarak kabul edilmistir [34].

Baz1 arastirmalarda calisanlarin biiylik bir kisminin bekledigi gibi sihirli
yaklasim olmadig1 belirtilmistir. Uygulanmaya basladigi anda problemleri ortadan

kaldirmasini beklememek gerektigi vurgulanmistir [5].

Ayni sekilde Chen ve Chou (2010) yaptiklar1 ¢aligmalarda da ITIL’in
cercevesinin dertlere kisa zamanda deva olacak bir ilag olarak goriilmemesi gerektigi
belirtilmistir. ITIL’in basarisinin sirr1 olarak, engelleri tanimlayarak ¢dzmenin rutin bir

davranis olarak yiiriitiilmesi gerektigi, sabirli ve istikrali olmak gerektigi aktarilmistir.

Yapilan bazi ¢aligmalarda da, birgok kurumun ITIL modelini basaril
uygulayamayan kurumlarin en bilyiik ortak &zelliklerden birinin de, doniisiimiin basarili
olabilmesi i¢in birka¢ ¢alisanin egitim almasinin yeterli olacaginin diisiiniilmesi ve/veya

servis yonetim ¢oziimii satin alinmasinin yeterli olacagi inancidir [9].

Bir kurumda servis kavrami, calisanlarca kiiltiirel olarak kabul gérmeden
modelin uygulanmast zordur. Projenin uygulanmasi Oncesinde calisanlarin kiiltiirel
donlislimiinlin  saglanmast ¢ok elzemdir. Bu durumu Silva ve Martins (2008),

calismasinda su sekilde belirtmistir;

“ITIL Modelinin Uygulanmas: projesi, teknoloji projesi degildir, bu bir

organizasyonel dontistim projesidir.”

Tiim faaliyetlerin birer servis olarak goriilmesi sonrasinda en sik goriilen
sorunlardan biri de, calisanlarin “Yasanan problem, bizim sorumlulugumuzdaki
alanlarda yasanmamuistir” yaklasimidir. Yine buna benzer “Farkli bir birimde yasanan
problemin ¢6ziimiinde rol almam bana bir sey kazandirmayacak™ inanci da uygulama

zorluklarinda 6nemli bir kismi1 olusturmaktadir.

Calisanlarin, degisimlere karst gostermis oldugu bu direncin altinda adalet
duygusu yattig1 tespit edilmistir. Buna gore; farkli birimdeki problemin ¢dziimiinde
zaman harcayan calisan, benzer durumda yardima ihtiya¢ duydugunda yardim
gérmemesi, diger birim ¢alisanini kendi isini dnceliklendirmesi sorunu adalet duygusunu
zedelemektedir [35].
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Sonug¢ olarak ITIL’in uygulanmasi siirecinde kisisel seviyedeki “isteksizlik”
vakalar ile karsilasilmasi kesindir. Bu nedenle doniisiim projesinin baglamasi éncesinde

bu gibi “isteksizliklerle” miicadele igin 6n hazirlik yapmak gerekecektir.

ITIL Cercevesinin Uygulanmasina En Onemli Engeller

NEREDEN YURUTME iSE YONELIK DEGISIME KARS1
BASLANACAGININ  ASAMASINDAKI KANITLANMAMiS ~ ORGANIZASYONEL
BILINMEMESI DESTEK EKSIKLIGI FAYDALAR DIRENC

m Evet ® Hayir

Sekil 2.3 ITIL'!n Uygulanmasinda En Onemli Engeller [36].

Bunun yani sira proje uygulanmasi oncesinde kurumdaki sponsor yonetici
eksikligi, yetersizligi veya dirayetsizligi, iletisim eksikligi, degisime direng, ortaya
¢ikacak faydanin dogru anlatilamamasi, mevcut siire¢lerin karmasikligi, biitce/maliyet

veya yasal mevzuatin zorlugu gibi engeller de calismalar sonucunda tespit edilmistir
[37].

Yapilan arastirma neticesinde ITIL uygulanmasinda karsilagilan zorluklar
arasinda liderlik %78 oran ile “degisime kars1 diren¢” olmus, arkasindan da %50’lik bir
deger ile “faydanin anlatilamamas1” olmustur. Bunlarla birlikte “iist yonetim destegi” ve

“nereden baslanacaginin bilinmemesi” baslig1 da tespit edilmis engeller arasindadir [36].

Hizmet yonetimi konusu gerek ililkemizde, gerek uluslararasi alanda akademik

caligmalar agisindan gelismekte olan bir alandir. Bununla birlikte kuruluslarin bilgi
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teknolojileri servislerinin ITIL ¢ercevesine gore modellenmesindeki tecriibe eksikliginin
giderilmesi i¢in, kuruluglara ITIL’in uygulanmasin1 konu alan vaka caligmalarina da

artan bir ihtiyag vardir [38].

Bir diger aragtirmada da ITIL’i uygulamaya baslayan bir kurulusta tim
calisanlarin rol ve iginde bulunacaklari birim ile birlikte fonksiyon ve yiiriitecekleri
siireclerin belli oldugu bir projede, uygulama ve yiiriitme fazina gelindiginde bir¢ok
sikintt yasandigini, modeli uygulamanin hi¢ de kolay olmadigi, bir diger deyisle,
goriinliste kolay oldugu ancak giinliik calisma tarzindan farkli oldugu sonucuna

vartlmistir [39].

Bu da bize ITIL modelinin sihirli bir degnek olmadigini, problemleri bir anda
¢ozmedigini, aslinda farkli bir ¢alisma yontemi, farkli bir ¢aligma tarzi oldugunu

gostermektedir.

Projenin uygulanmasi agamasinda kurulusun ne gibi sikintilar1 oldugunu net bir
sekilde ortaya konulmazsa ITIL fayda yerine zarar getirecektir. Bu zarar duruma gore

maddi oldugu gibi, zaman zaman da manevi zarar olarak da karsimiza ¢ikabilir.

ITIL Cergevesinin odak noktasindaki degerin direk olarak 6l¢mesi zordur. Bu
nedenle, kurum ITIL’1 uygulamaya karar verdiginde ve siirece basladiginda,
karsilasacagi sorunlara kars1 hazirlikli olmalidir. Miisterileri ve ¢alisanlar1 neyin motive

edecegi bilinmeli, basarilmak istenen seyin ne oldugu 6nceden belirlenmis olmalidir
[40].

Bu c¢alisma ve arastirma 1s18inda teoride ITIL modeli, bircok standart gibi
uygulamasi kolay goriilebilir. Birgok cerceve gibi uygulamasi da faydal bir pratiktir. Bu
nedenle kuruluglar, modelin uygulanmasi1 dncesinde doniisiime ait faaliyetleri kolaylikla
uygulanabilir goriirler ve hafife alirlar. Hatta ¢ogu zaman 6n hazirlik yapmadan direk
olarak projenin uygulanmasina gegebilirler. Bu davranis yukarida bahsi gegen zorluklari
yogunlastirir. Bu nedenle proje baslangici Oncesinde ciddi bir hazirlik asamasi
yiriitilmeli, 1 birimleri, teknik ¢alisanlar ve yonetici kadrolart hem teknik bilgi ile

bilin¢lendirilmeli, hem de mental olarak hazirlanmalidir.
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3 BILGIi TEKNOLOJILERINDE SERVIS YONETIMIi

3.1 Servis Nedir?

Servis (Hizmet) kavraminin literatiirde bir¢ok tanimi ve agiklamasi vardir. Kisa

bir tanim ile agiklamak gerekirse;

’

“Hizmetler, miisterilere ulastirilan sonuclardir.’

Hizmetler, misterilerinin talep etmis olduklar1 sonuglari, 6ngoriillmeyen maliyet
ve risklerden arindirarak miisterisine ulastirilmasidir. Hizmeti veren de, talep edilen
sonucun  performansini  arttirarak, kisitlamalarin  etkisini  azaltip  sonuglar

kolaylastirmakla ytikiimliidiir.
Bu kisitlamalar farkli sekillerde olabilir. Bunlar;

e Regiilasyon
e Biitce veya Kapasite darligi

e Teknolojik Sinirlamalar olabilir.

Sonug olarak servisler; miisterinin istedigi ciktinin beklendigi gibi ortaya
cikmasini saglayan kanallardir. Bazi hizmetler isin performansini artirirken, digerleri

daha dogrudan bir etkiye sahiptir, isi kendileri yaparlar.

Yukaridaki hizmet taniminda yer alan “sonug” kelimesi daha detayli ele alinirsa;
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“Bir faaliyetin gerceklestirilmesi, bir iglemin takip edilmesi ya da bir BT

hizmetinin sunulmasidir”

Bu tanimdan yola c¢ikilirsa hizmette esas olan, miisterinin beklentisine uyumlu
olasidir. Aksi durumda tanimin disina ¢ikar ve hizmet olmaz. Bununla birlikte miisteriler
hizmet sonucunda ¢ikt1 beklerler ancak risk ve dngoriilemeyen maliyetlere ortak olmak
istemezler. Zaten bu iki durum, miisterinin ilgili isi kendisinin yapmasi yerine disaridan

almasini cazip kilan nedenlerdir.

eBltce veya
eRegulasyon Kapasite
Darlig

sieknolojik
Sinirlamalar

Sekil 3.1 Hizmet saglanirken ortadan kaldirilmasi gereken ana kisitlar.

Tiim hizmetler sonug iirettikleri yasam siireleri boyunca bir biitce kapsaminda
yonetilmelidir. Hizmetin maliyeti yatirim getirisi (Rol — Return of Investment) ve
toplam sahip olma maliyeti (TCO — Total Cost of Ownership) gibi finansal temellere
dayandirilmali ve takip edilmelidirler. Ote yandan hizmet, miisteriye sunulurken toplam
maliyet lizerinden fiyatlandirilmali, bu fiyatlandirma yapilirken risk azaltma onlemleri
hizmetin bedeline mutlaka eklenmelidir. Miisteri daha sonra hizmetin degerini, maliyet

ve giivenilirligini buna gore degerlendirmeli ve se¢im yapmalidir.
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BT Hizmetlerini ele alirsak, hizmet tanimi1 biraz daha 6zellesecektir.

Buna gore bilgi teknoloji hizmeti dncelikle bir bilgi teknoloji birimi tarafindan

sunulmalidir ve 3 katmandan olusmalidir. Bu katmanlar;

e Hizmet
e Insan

e Siire¢ katmanlaridir

Miisteriye doniik bir BT hizmeti, bir veya daha fazla miisterinin is siireglerini
dogrudan desteklemektedir ve hizmet seviyesi hedefleri (SLR — Service Level

Requirement), bir hizmet seviyesi sozlesmesinde (SLA) tanimlanmalidir.

Hizmetin Kendisi

Sekil 3.2 Bilgi Teknolojileri Hizmet Katmanlar1

Destek hizmetleri (SS — Service Support) olarak adlandirilan diger BT
hizmetleri, dogrudan is tarafindan kullanilmaz, ancak hizmet saglayici tarafindan

miisteri hizmetleri sunmak i¢in gereklidir.

Miisteri memnuniyeti de Onemlidir. Miisteriler servis seviyesinden memnun
olmal1 ve servis saglayicinin bu hizmet seviyesini saglamaya devam etmesine veya hatta
zaman icinde iyilestirilmesine olanak sagladigindan emin olmalidir. Ancak buradaki asil
zorluk, miisteri beklentilerinin degismeye devam etmesi ve bunu izlemeyen bir servis

saglayicisinin yakinda isini kaybetme ihtimali oldugunu gorecek olmasidir.

Hizmetler, birbirleriyle ve miisterileri ile nasil iligkilendiklerine gore tartisilabilir

sinifsal olarak da 3’e ayrilabilir.
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Bunlar;

e Cekirdek Hizmetler (Core Services)
e Etkinlestirme Hizmetleri (Enabling Services)

e (igclendirici Hizmetlerdir (Enhancing Services)

Cekirdek Hizmetler; bir veya daha fazla miisteri tarafindan istenen temel sonuglari
sunar. Misterinin istedigi ve Odemeye hazir oldugu degeri temsil eder. Cekirdek
hizmetler, miisteri i¢in beklenen degere bagli kalir. Bu sekilde miisterisinin siirekli
kullanim1 ve memnuniyeti odaginda tutarak deger tiretir. Aboneye hava durumu bilgisini

saglayan hizmet bu tip servise drnek olarak verilebilir.

Etkinlestirme Hizmetleri; Bir g¢ekirdek hizmetin sunulabilmesi, ulastirilabilmesi igin
ihtiyag duyulan hizmetlerdir. Etkinlestirme hizmetleri miisteri tarafindan goriilebilir
veya goriilmeyebilir ancak her iki durumda da miisteri bunlar1 kendi hizmetleri olarak
algilamaz. Misterinin “ger¢ek” (¢ekirdek) hizmeti almasini saglayan ara hizmetlerdir.
Aboneye hava durumu bilgisini saglayan servisin verisini aboneye sunan uygulama,

Onyliz, bu tiir servise 6rnek verilebilir.

Giiglendirici Hizmetler; Misterisi i¢in daha verimli ve daha faydali olabilmesi igin
cekirdek hizmete eklenmis hizmetlerdir. Hizmetlerin iyilestirilmesi, bir ¢ekirdek
hizmetin saglanmasi i¢in gerekli degildir ancak c¢ekirdek hizmetin misterisi tarafindan
daha fazla kullanilmaya tesvik edecek hizmetlerdir. Ayni zamanda bu tiirdeki hizmetler
rekabet ortaminda da avantaj saglayacaklardir. Aboneye hava durumu bilgisini, diizenli
olarak bildiren ara uygulama veya kisa mesaj servisi tiirii hizmetler, bu tiir servislere

ornek olarak verilebilir.

Hizmetler, kullanicinin tek bir iglemi tamamlamasima olanak saglayacak kadar
basit olabilir, ancak ¢ogu hizmet karmasiktir. Bir dizi ulastirma metodu ve fonksiyondan
olusurlar. Bu karmasik hizmetlerin sayisinin da artmasi, ne kadar yakindan takip edilirse
edilsin, saglayicisi tarafindan bir siire sonra izlenip takip edilmesi zorlasarak zaman

zaman imkansiz olacaktir.

Hizmet saglayicilarin ¢ogu, genis bir miisteri yelpazesine, daha ¢ok genel hizmet

sunabilecekleri bir strateji izleyecek, bdylece Olgek ekonomileri elde edecek, fiyat
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temelinde ve Dbelli bir esneklik seviyesinde rekabet edebileceklerdir. Bunu
gerceklestirmenin bir yolu, hizmet paketlerini (Service Package) kullanmaktir. Bir
hizmet paketi, belirli bir miisteri gereksinimine ¢6ziim sunmak veya belirli is sonuglarini
desteklemek icin birlestirilen iki veya daha fazla hizmetin bir araya getirilmesidir. Bir
hizmet paketi, hizmetlerin sunulmasi ve hizmetlerin iyilestirilmesi i¢in temel hizmetlerin

birlesiminden olusabilir.

Ornegin, internet servis saglayicisinin kalan internet kullanim bilgisini sadece
kurumsal ve yurtdisindaki bireysel miisterileri ile kota asimina yaklasildiginda otomatik
olarak paylasirken, yurt i¢indeki aboneleri, self servis kanallar iizerinden istege bagl
kota sorgulama yapabilmesi, c¢esitlenmis hizmet tasarim paketlerinin sonucunda
saglanabilmektedir. Her iki hizmet kota bilgisini kullanirken, ihtiya¢ dogrultusunda

farkl1 tiire donlismuistiir.

Bir servisin veya hizmet paketinin farkli misteri tiirleri i¢in farklilastirilmasi
gerektiginde, hizmet segeneklerinin olusturulmasi i¢in paketin bir veya daha fazla
bileseni degistirilebilir veya farkli hizmet ve giivence diizeylerinde sunulabilir. Bu farkli
servis secenekleri miisterilere sunulabilir ve bazen servis seviyesi paketleri olarak

adlandirilabilir.

3.2 Servis Yonetimi

Bu ¢agda teknoloji ile i¢ ice yasayan bir jenerasyon olarak, telefonumuzu elimize
aldigimizda birisini arayabiliyor olmamiz gerekir veya muslugu agtigimizda, su
gelmesini  bekleriz. Bir 1sik anahtarin1  agtigimizda, ampuliin yanarak odayi

aydinlatmasini bekleriz.

Cok uzun yillar 6nce, bu ¢ok temel aktivite bugiin oldugu kadar giivenilir
degildi. Eger diisiiniirsek bunun sebebinin teknolojideki gelismeler oldugu hemen akla
gelecektir ancak bu hizmetleri giivenilir kilan sey teknoloji degildir. Bu hizmetlerin nasil

yonetildigidir.
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Bugiin bilgi teknolojileri hayatimizin birgok noktasina fayda olarak yansidi.
Hayatimizda oldugu gibi is diinyas1 da bugiin, su, elektrik veya telefon hizmetlerine

benzeyen ancak ¢ok daha gesitli ve karmasik olan farkli bilgi teknoloji hizmetleri istiyor.

Ote yandan bu hizmetlerin hazirlanip sunulmasinda en iyi teknolojiye sahip
olmak, sunulan hizmeti en faydali, en amaca uygun veya en giivenilir yapmaz. Bu
durum da is dinyasina sunulan hizmetlerin duyarli, deger odakli yonetilmesini

gerektirir.
Tanmim olarak ele alirsak;

“Hizmet yonetimi, miisterilere hizmet yolu ile deger saglamak icin planlanmig

’

olan bir dizi 6zel organizasyonel yetenektir.’

Bir hizmet saglayicinin yetenekleri ne kadar olgun olursa, miisterinin
ihtiyaclarii zamaninda ve uygun maliyetli bir sekilde karsilayan kaliteli hizmetleri
stirekli olarak iiretme kabiliyetleri de o kadar yiiksektir. Kapasiteleri ve kaynaklari,
degerli hizmetlere doniistiirme eylemi hizmet yonetiminin temelindedir. Bir hizmet
organizasyonu, bu yetenekler olmadan misteriler i¢in simirli fayda iireten, yiiksek

maliyetli ve verimsiz hizmetler saglayan bir kurum olarak kalir.
Servis saglayici ise;
“Bir veya daha fazla i¢ veya dis miisteriye hizmet saglayan kurulustur.”

Orgiitsel yetenekler iistesinden gelmeleri beklenen zorluklara gére sekillenir.
Bunun bir 6rnegi de, 1950'lerde Toyota tarafindan, Amerika’daki rakiplerine kiyasla
daha kiigiik Olgekli ve finansal sermayenin darliginin iistesinden gelmek icin bazi

yetenekler gelistirmek zorunda kaldiginda saglanmustir.

Toyota, iliretim miihendisligi, operasyon yonetimi ve tedarik¢ileri yonetme,
bliyiik stoklar1 karsilama, bilesenleri yapma, hammadde iiretme veya bunlari iireten

sirketlere sahip olma zorlugunu telafi etmek i¢in yeni yetenekler gelistirmistir [41].

Hizmet yonetimi yetenekleri, hizmetlerin imalat, madencilik ve tarim gibi diger

deger yaratma sistemlerinden ayiran asagidaki zorluklardan da etkilenir.
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Bunlar;

Hizmete ait siire¢ ve ¢tkti élgiimiiniin dogasi; hizmetleri 6lgmek, kontrol

etmek ve dogrulamak (veya kanitlamak) zordur.

o Miiseri ile bag kurulmast beklentisi; hizmetler sunulurken, kullanicilar,
stirecler, uygulamalar, belgeler ve islemler gibi miisteriye ait varliklar ile ¢ok
yakin ¢alismasi beklenmektedir.

e Uretici ve tiiketiciler ile yakin temas; Servis saglayicinin servis olusturmasi
ile miisterinin bu servisi tiiketmesi arasinda mesafe ¢ok yakin olmalidir.
Miimkiinse, arada herhangi bir katman olmamalidir.

e Hizmete ait ¢cikti veya kapasitesinin bozulabilir olmasi; Miisteriye, kalitenin

devamlilig1 konusunda giivence verilmesi, saglanan degeri kalic1 hale getirir.

Bu nedenle saglayicilar, miisterilerden gelen diizenli bir talebe kars1 hizmetin

arzini giivence altina almalidir.

Hizmete ait # Hizmete ait
cikti veya sure¢ veya

kapasitenin ¢kt
bozulabilir Olgimuniin
olmasi dogasi
Uretici ve Musteri ile
tuketiciler ile bag kurulmasi
yakin temas beklentisi

Sekil 3.3 Bilgi Teknolojilerinde hizmet yonetiminin diger disiplinlere ait hizmetlerin yonetimine gore olan

zorluklari
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Servis yonetimi, sadece bir dizi yetenekten daha fazlasidir. Ayn1 zamanda genis
bir bilgi, tecrilbe ve beceri birimi tarafindan desteklenen profesyonel bir uygulamadir.
Kamu ve 6zel sektorde bireyler ve kuruluslar, tecriibeleriyle servis yonetiminin kapsam
ve olgunlugunu artirir. Uygulayic1 kuruluslarin egitimi ve sertifikasyonu ig¢in resmi
planlar vardir. Bu nedenle bireyler kaliteyi etkiler. Endiistrinin “en iyi” uygulamalari,
akademik arastirmalar ve resmi standartlar, kurumun entelektiiel sermayesine katkida

bulunur.

Hizmet yOnetiminin ge¢misinde, havayollari, bankalar, oteller ve telefon
sirketleri gibi gelencksel hizmet isletmeleri bulunmaktadir. Bilgi teknoloji uygulamalari
da, altyapt ve siirecleri yonetme konusunda hizmet odakli bir yaklagimin Bilgi
Teknolojileri organizasyonlar1 tarafindan benimsenmesiyle birlikte gelistirilmistir. s
modellerine yonelik bu ¢oziimler ile ve is modellerine, stratejilere ve operasyonlara
verilen destek daha c¢ok hizmet bigimindedir. Paylasilan hizmetlerin ve dis kaynak
kullaniminin popiiler olmasi, hatta kurum BT organizasyonlar1 da dahil olmak iizere,
hizmet saglayicilar olarak davranan kuruluslarin sayisindaki artiga katkida bulunmustur.
Ancak bu, hizmet yonetimini giiclendirirken ayni zamanda biiyiik zorluklar da

getirmistir.

3.3 Bilgi Teknolojilerinde Servis Yonetimi

Bilgi Teknolojileri (BT), bir isletme kurulusunun veya insanlarin sahip
olabilecegi farkli bakis agilarina bagl olarak anlam degistiren yaygin olarak kullanilan
bir terimdir. En 6nemli zorluklardan biri, Bilgi teknolojileri hizmet yonetimi (ITSM —
Information Technology Service Management) degerini bildirirken bu bakis agisini
tamimak, dengelemek ve isletmenin BT organizasyonunu nasil gordiigi iyice

tanimlamaktir. Bu tanimlarin bazilari sunlardir:

e Bilgi teknolojileri (BT), daha biiyiikk bir iriiniin bilesenleri olan sistemler,
uygulamalar ve altyapilar toplulugudur. Siire¢ ve hizmetlerin yiiriitiilmesine

izin verir veya yerlestirilir.
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e Bilgi teknolojileri (BT) kendi yetenck ve kaynak kiimesine sahip bir
kurulustur. BT organizasyonlari, isin fonksiyonlari, paylasilan hizmet birimleri
ve kurumsal diizeydeki temel birimler gibi ¢esitli tiirlerde olabilir.

e Bilgi teknolojileri (BT), is diinyas1 tarafindan kullanilan bir hizmet
kategorisidir. Hizmetler tipik olarak dahili BT organizasyonlar1 veya harici
servis saglayicilar1 tarafindan paketlenmis ve sunulan BT uygulamalar1 ve
altyapisidir. BT maliyetleri is gideri olarak kabul edilir.

e Bilgi teknolojileri (BT), giderleri olan, geliri olan ve kar edebilecek ancak
bunlarla sinirli olmamak {izere sahiplerine yonelik bir fayda akisi saglayan bir

ticari varlik kategorisidir. BT maliyetleri yatirim olarak kabul edilir.

Her BT kurulusu, miisteri tarafindan istenen sonuglari sagladiklarindan emin
olmak i¢in hizmet yonetimi ilkelerini kullanarak bir hizmet saglayici olarak hareket

etmelidir.

Bilgi teknolojileri Servis Yénetimi: Isletmenin ihtiyaclarini karsilayan kaliteli bilgi
teknoloji hizmetlerinin uygulanmasi ve yonetilmesidir. Bununla birlikte, bilgi teknoloji
servis saglayicilart tarafindan, uygun bir insan, siire¢ ve bilgi teknolojisi olgulari ile

gergeklestirilir.

Bilgi teknolojileri servis saglayicisi: i¢ veya dis miisterilere BT hizmetleri saglayan bir

servis saglayicidir.

Bilgi teknoloji hizmetlerinin yonetimi, etkili ve verimli bir gsekilde
gerceklestirilmelidir.  Bilgi teknolojilerini is perspektifinden yonetmek, yiiksek

performans ve deger yaratmay1 miimkiin kilar.

Bir BT servis saglayicist ve miisterileri arasinda iyi bir iligki kurulmasi,
miisterinin ihtiyaglarini karsilayan bir BT hizmetini kabul edilebilir bir performans
seviyesinde ve miisterinin karsilayabilecegi bir maliyetle karsilamaya olanak saglar. BT
servis saglayicisinin, bu ii¢ alan arasinda bir dengenin nasil saglanacagi konusunda karar
vermesi ve gerekli BT hizmetini kararlagtirilan performans veya fiyat diizeyinde

sunabilmesini engelleyen bir sey varsa, miisteriyle iletisim kurmasi gerekir.
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Bir BT servis saglayicist ve bir misteri arasindaki sozlesmeleri belgelemek icin
bir hizmet seviyesi anlasmas1 (SLA — Service Level Agreement) kullanilir. Bir SLA, BT
hizmetini tanimlar, hizmet seviyesi hedeflerini belgelendirir ve BT servis saglayicisinin
ve misterinin sorumluluklarini belirler. Tek bir anlagsma birden fazla BT hizmetini veya

birden fazla miisteriyi kapsayabilir.

3.3.1 Servis Yonetiminde Olmasi Gereken Nitelikler

Kurumdaki bilgi teknolojileri biriminin verdigi hizmetlerin ne kadar iyi oldugunu
misterilerinin memnuniyetinden anlasilir. Dolayisiyla basarili bir bilgi teknolojileri
biriminde kullanicilar, basvuru kanallarindan, siireglerin olgunlugundan ve saglanan
hizmetlerden memnundurlar. Basarisiz bir bilgi teknoloji biriminde ise sinirli bagvuru
kanallarindan, olmayan hizmetlerden, olan ama diisiik kaliteli hizmetlerden ve olgun
olmayan, oturmamis silireclerden muzdariptirler. Hizmetlerin sunulma asamasinda

siklikla aksakliklar yasanir.

Kneller [9] yaptig1 ¢alismada iyi bir bilgi teknolojileri biriminde olmasi gereken

nitelikleri su sekilde siralamistir;

e Sunulan hizmetler is birimlerinin dncelikleri ve gereksinimleri dogrultusunda
olmalidir.

e Problem ve hatalar kay1t altinda olmalidir.

e Hatalar meydana gelebilir ancak ¢ozlim siireci belirlenmistir. Bu siirecte de
etkilenen birimler bilgilendirilmesi gerekmektedir.

e Siire¢lerin olgunlasmasi igin iyilestirilmesi elzemdir. Bu nedenle siireglerin
yiriitiilmesi esnasinda yasanan aksakliklar, tekrar yasanmamasi adina
muhakkak diizeltilmelidir.

e Karsilagilan problemlerin ¢oziimlerinde daima “proaktif” bir yaklagim
sergilenir. Bunun anlami, problemden etkilenmesi olasi birimlerin, heniiz
etkiyi yasamadan problemin tespiti ve ¢oziilmesidir. Bu nedenle problemlerin

yasanabilecegi noktalar mutlaka izlenir.
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e Verimli hizmetlerin yani sira, hizmetlerin sunumunda da kullanic1 dostu
olmasina dikkat edilir.

e (Qiivenlik tehditlerine karsin zafiyetler izlenir ve hizli bir sekilde miidahale
edilebilecek olanaklar saglanir.

e Servislerde yapilacak major giincelleme veya degisikliklerde kullanicilarin
degisiklik siirecine katilmalar1 saglanir. Degisim yonetimine 6nem verir.

e Sunulan hizmetler kataloglastirilarak kullanicilarin bilgisine sunulur. Bunun
yani sira siirekli olarak giincel tutulur.

e Dis kaynak ve 3. Parti kurumlar yakindan izlenir ve biitceleri takip edilir.

Bu maddelerin yani1 sira Kneller [9] basarisiz bir bilgi teknoloji birimine ait

nitelikleri asagidaki sekilde siralamistir;

e Birimin sundugu hizmetlerin kayit altinda tutuldugu bir servis katalogu
yoktur.

e Hizmetlerin kime, neye, hangi siklikla vb. sekilde saglandigina dair detaylar
net degildir.

e Bilgi teknoloji hizmetlerine yliksek biitce ayrilmasina ragmen is birimlerine
sagladig1 deger hissedilmez.

e Biitce takip edilmedigi i¢in kontrol altinda degildir.

e Verilen hizmetlerde kesintiler siklikla yasanir.

e Hizmetlerin kesintisiz ve giivenilir caligsabilmesi i¢in siirekli ek calismalara
ihtiyac duyulur.

e Yasanan hatalar sonrasinda normale donme zaman alir. Bu da maddi
kayiplara neden olur.

e Degisim ve caligsmalar is birimlerinin bilgisi disinda yiiriitiiliir.

Calismanin ilk kisminda belirtildigi sekilde ITIL direk olarak c¢o6ziimleri
Onermez, bir “best practice” kitliiphanesidir. Bunun anlami, kuruma ¢6ziim
onermemesidir. Aslinda ¢oziim 6neremez, bunun nedeni, her kurulusun dogasinin farkl
olmasi, karsilagtigi problemlerin, problemlere karsi uygulayabilecegi aksiyon planlarinin

farkli olmasidir. Bu nedenle kurum, ITIL modelini uygularken ilk yapmasi gereken is,
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karsilagtig1 vaka ve problemleri kayit altina almaktir. Bunun faydasi, kurulusun dogasini

Ogrenmektir.

Kurumu bir organizma olarak kabul edersek, bu organizmanin kusurlarini ortaya
¢ikarmaktir. ITIL modelinin uygulanmasi sonrasinda siirecler olgunlasir, problem ve
vakalar “knowledge base” tizerinde kayit altina alindig1 i¢in bilinirler. Bununla birlikte
calisanlar kurumu ¢ok daha yakindan tanir, kisa zamanda da tecriibe kazanirlar. Bu

tecriibe de kuruma zaman, maliyet ve emek tasarrufu olarak geri doner.

ITIL modelini kesfetmemis, heniiz uygulamamis veya uygulayamamis kuruluslar
ise stirekli olarak kriz yonetimi yapar ve kisa vadeli ¢ozlimler pesinde kosarlar. Yasanan
problemler o anlik ¢oziiliir ancak tekrar1 engellenmez. Bu yilizden bir siire karsilagilan
vaka sayis1 yoOnetilemeyecek diizeye gelir. Bu da maddi kayiplarin katlanmasina yol

agar.

Bunun disinda son yillarda 2 anahtar kelime siklikla duyulmaktadir. Ozellikle
Bilgi islem birimlerinin g¢alisma pratiklerinde karsilasilan “reaktif” ve “proaktif”

kavramlar1 ¢alisma tarzina direk etki eden davranislardir.

Buna gore “reaktif” yaklasim isin ger¢eklesmesi sonrasinda harekete gegmektir.
“Proaktif” ise dngorii gerektirir. Is gerceklesmeden 6nce harekete gecmeyi gerektirir.
“Reaktif” kavramini kisinin dig hekimine disi agridigi zaman gitmesine, “proaktif”
kavramini ise kisinin dis hekimine diizenli kontrole gitmesi ve dis firgalama gibi rutin
bakimlart yapmasia benzetebiliriz. Yani biri hastaligin iyilestirilmesiyken, biri de
sagligin korunmasidir. Dolayisiyla hizmet bazli bir model olan ITIL’in basarili bir

sekilde uygulanmasi, miisterinin memnun edilmesi proktif yaklagimi zorunlu hale getirir.

3.3.2 Biiyiikk Kurumlarin Yaklasim

Aragtirmanin basinda da belirtildigi sekilde ITIL, herhangi bir kurumun
kontroliindeki bir model degildir. Ancak bu, bazi biiyiik kurumlarca 6zellestirilebilecegi

anlamina gelmez. Bu nedenle biiyiik teknoloji sirketleri ve biiyiik danismanlik
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kurumlar1, kendi ¢aligma pratikleri, sunduklart hizmetler ve {iriin ¢esitliligine gore ITIL’1

kendilerine gére yorumlamis ve kendi ¢ergevelerini olusturmuslardir.
Buna gore;

e Microsoft; MOF  (Microsoft Operation Framework) ¢ergevesini
olusturmustur.

e IBM ise yaptig1 calismalar sonucunda, SMSL (IBM’s System Manegement
Solution Lifecycle) modelini ortaya atmustir.

e HP de “HP ITSM (HP IT Service Management) servis yonetim modelini
gelistirmistir. Bu model aym1 zamanda kurumun iiriinii haline getirilmis,
bir¢ok biiylik kurulusta da ITIL siireglerinin fiilen uygulanmasin1 saglayan

¢6zlim olarak kullanilmaktadir [5].

Kuruluslar ITIL modelini kendi organizasyonlarina gore yorumlayabilir, ITIL’da
tanimlanmis, siireg, fonksiyon ve birimleri ihtiyaclarina gore yliriitebilirler. Bu olanak
ITIL’in kolayca kabul gérmesi ve kuruluslarca 6ziimsenmesine, faydanin hizlica

cikmasina olanak saglamaktadir.

Ayn1 zamanda ITIL, Bilgi Teknolojileri Hizmet Yonetimi standartlarina

(ISO20000) da kaynak olmustur [3].

3.4 Servis Saglayicilar

Hizmet yonetiminin kabiliyetleri, her tiirli hizmet saglayiciya uygulanabilir.
Bununla birlikte servis saglayicilar, miisteriler, sozlesmeler, rekabet, pazar alanlari, gelir

ve strateji gibi hususlara gére cesitlilik gosterebilir. Ug ana servis saglayici tiirii vardir.
Buna gore servis saglayicilar;

» Dahili (I¢) servis saglayicr: Bir is biriminde bulunan dahili bir servis

saglayicidir. Bir organizasyon i¢inde birden fazla dahili servis saglayici
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bulunabilir. Kurum igerisinde, kat igerisinde bulunan bir yazicinin sadece o
kata ait ¢alisanlara hizmet sunmasi bu tiir servislere 6rnektir.

» Paylasilan hizmetler birimi: Birden fazla is birimine paylasilan BT
hizmetleri saglayan bir dahili servis saglayicisidir. Ornegin tiim ¢alisan
uygulama kurulumlart yapilmasi hizmetleri bu tiirde hizmetlere girer.

= Harici (Dig) servis saglayici: Harici misterilere BT hizmetleri saglayan bir
servis saglayic1. Ornegin, abonelerin kotalarini 6grenmeleri i¢in kullandiklar

kota sorgulama iglemleri bu tiir hizmetlere girer.

Hizmet yonetimine ait kavramlar genellikle bu servis saglayici gesitlerinden
sadece biri baglaminda ve yalnizca bir tiir BT servis saglayicisinin var oldugu veya
belirli bir kurulus tarafindan kullanildigi gibi goriilebilir. Ancak gergekte ¢ogu kurulusun

BT servis saglayicilari 3 tipi de biinyesinde barindirir.

3.5 Servis Yonetiminde Paydaslar

Paydaglar, bir organizasyon, proje veya hizmet ortak noktasi ile bir araya
gelebilirler. Hizmet yonetiminden faaliyetler, hedefler, kaynaklar veya sunulan
hizmetlerle ilgilenebilirler. Ornekler arasinda, kuruluslar, hizmet saglayicilar, miisteriler,
tilkketiciler, kullanicilar, ortaklar, calisanlar, hissedarlar, sahipler ve tedarik¢iler bulunur.
“Kurulus” terimi, bir sirketi, tiizel kisiyi veya baska bir kurulusu tanimlamak i¢in
kullanilir. Ayn1 zamanda insanlara, kaynaklara ve biitcelere sahip olan herhangi bir

varliga; 6rnegin bir proje veya igletme i¢in kullanilir.

Hizmet saglayici organizasyonu iginde, hizmetleri sunan fonksiyonlar, gruplar ve
ekipler de dahil olmak tiizere bir¢ok farkli paydas vardir. Servis saglayict kurulusunun

disinda da birgok paydas vardir. Bu dis paydaslar1 siralamak gerekirse;

e Miisteriler; Mal veya hizmet satin alanlardir. Bir BT servis saglayicisinin
miisterisi, hizmet seviyesi hedeflerini tanimlayan ve kabul eden kisi veya

gruptur. Bu terim bazen kullanic1 i¢in gayri resmi olarak kullanilir.
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o Kullanicilar; hizmeti gilinlik olarak kullanan Kkisilerdir. Bazi misteriler
dogrudan BT servisini kullanmadigindan, kullanicilar miisterilerden farklidir.

o Tedarikgiler; BT hizmetlerini saglamak ic¢in gerekli olan mal veya hizmetleri
tedarik etmekten sorumlu tigiincii taraflardir. Tedarikgiler arasinda donanim ve
yazilim saticilari, ag ve telekom saglayicilart veya dis kaynak saglayan

kurulusglar bulunabilir.

BT servis saglayicisiyla ayn1 kurulusta calisan misteriler ile diger kuruluslarda

calisan miisteriler arasinda bir fark vardir.
Asagidaki gibi ayirt edilirler:

e I¢ miisteriler; BT servis saglayicisiyla aymi is igin calisan miisterilerdir.
Omegin, pazarlama departmani, BT hizmetlerini kullandigi igin BT
organizasyonunun i¢ miisterisidir. Pazarlama biitgesi, bilgi teknolojilerini
kullantyorsa, BT hizmetleri i¢in iicret aliyorsa, 6ddenen para, gercek gelir
degil, kurumun muhasebe sisteminde bir i¢ islemdir.

o Dis miisteriler; BT servis saglayicisindan farkli bir isletme icin g¢alisan
miisterilerdir. Di1s miisteriler genellikle yasal olarak baglayict bir sézlesme
veya anlasma yoluyla hizmet saglayicidan hizmet satin alirlar. Burada

Odenen para gercek gelirdir.

3.6  Serviste Amaca Uygunluk ve Giivence

“Bir hizmetin degeri, miisterisinin beklentilerini karsilama Seviyesi tizerinden

’

diistiniilebilir.’

Baska bir deyisle, hizmetin degeri, servis saglayicinin maliyetinden veya
hizmetin trettigi ¢iktinin ne oldugunun aksine, miisterinin hizmet i¢in ne kadar 6deme

yapmaya istekli oldugu iizerinden dl¢iilebilir.
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Uriinlerin aksine, hizmetlerin ¢ok fazla degeri yoktur. Hizmetin degeri, saglayici
tarafindan belirlenmez. Degeri belirleyen, ilgili hizmetin ¢iktist ile ne yapacagini bilen

miisterisidir.

Miisterinin bakis agisindan ise deger, is hedeflerine ulasmayi igerir. Bir hizmetin

degeri, iki temel 0geyi birlestirerek olusturulur.
Bunlar;

e Amaca Uygunluk (Utility)
e Kullanima Uygunluk (Warranty)

Bu iki unsur istenen sonuclari elde etmek i¢in birlikte calisir.

Amaca Uygunluk; belirli bir ihtiyact karsilamak igin bir iiriin veya hizmet tarafindan
sunulan islevdir. Aslinda amaca uygunluk, “hizmetin ne yaptig1” olarak 6zetlenebilir ve
bir hizmetin istenen sonuglar1 karsilayip karsilayamayacagini belirlemek ig¢in
kullanilabilir. Amaca uygunluk ise, hizmet sunulurken yapilanlarla, ortaya c¢ikan
sonuglarin karsilagtirilmas1 ile ortaya g¢ikar. Ornedin, bir is biriminin siparisleri
islemesine olanak taniyan bir hizmet, satis elemanlarinin, miisteri bilgilerine, stok
durumuna, génderim bilgilerine vb. ortamlara erismesine izin vermelidir. Hizmetin, satis
gorevlilerinin iglem gorevinin performansini iyilestirme yetenegini artiran herhangi bir
yonii olan satis emirleri “amaca uygunluk” olacaktir. Bu nedenle amaca uygunluk en

sade tanimu ile;

“Hizmetin, isin performansint diistiren kisitlamalarin, etkisini  azaltan

1

ozelligidir.’

Giivence; bir lirlin veya hizmetin daha 6nceden kararlastirilmis gereksinimlerini
karsilayacaginin bir garantisidir. Bu, hizmet seviyesi anlasmasi, s6zlesmesi, pazarlama

mesaj1 veya marka imaji gibi resmi bir anlagsma olabilir.
Buna gore giivence;

“Bir servisin ihtiya¢ duyuldugunda kullanmilabilir olmasimi, gerekli kapasiteyi
saglamasini, siireklilik ve giivenlik acisindan gerekli giivenilirligi saglamasini

ifade eder.”
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Giivence, servisin nasil sunuldugu gibi 6zetlenebilir ve bir hizmetin kullanima
uygun olup olmadigmi belirlemek i¢in  kullamlabilir.  Ornegin, hizmetin
kullanilabilirligini veya hizini arttiran, hizmetin herhangi bir yonii, garanti olarak kabul
edilir. Garanti, bu nedenle, bir isin bir gorevi yerine getirme potansiyelini arttiran

ozelligini temsil edebilir.
Sonug olarak;
Amaca uygunluk, servisin ne yaptigidir.
Giivence ise bunun nasil saglandigidir.

Miisteriler, amaca uygun olan, ancak kullanima uygun olmayan bir seyden
yararlanamaz ve bunun tersi de gegerlidir. Bu nedenle bir servisin degeri, sadece hem
hizmette amaca uygunluk, hem de giivence kavramlarina bagli olarak tasarlandiginda ve
teslim edildiginde, gercekten hizmet saglanmig olur. Sekil 3.4, bir hizmetin deger
yaratmak i¢in, hem amaca uygunluk hem de giivenceye sahip olmasi mantigini
gostermektedir. Amaca uygunluk, bir sonuca ulasmak igin gereken gorevlerin
performansini artirmak veya gorevin yeterince yapilmasini engelleyen kisitlamalar
kaldirmak ic¢in kullanilir (veya her ikisi). Giivence, hizmetin kullanilabilir, stirekli ve
giivenli olmasimi, ayrica hizmetin gereken diizeyde gerceklestirmesi icin yeterli
kapasiteye sahip olmasini gerektirir. Hizmet hem amaca uygun hem de kullanim igin

uygunsa, deger yaratacaktir.
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Amaca Uygunluk

Yiiriitilebilir
Durumda mi?

VEYA
Kisitlar
Kaldinldi mi?
Amaca
Uygun mu?
E/H Deger
VE Uretildi
Erigilebilir
Durumda mi? Kullanima
Uygun mu?
Yeterli Kapasite
Var mi?
Devamliligs E/H
Var mi?
Giivenli mi?

Sekil 3.4 Hizmet tasariminda amaca uygunluk ve giivence

Gilivence gibi diger garanti unsurlarmmi tanimlamak miimkiindiir, bu da
kullanicinin istenen sonugclari elde etmek i¢in hizmetin 6zelliklerine erisip kullanmasinin

ne kadar kolay oldugunu belirtir.

Hizmetin giivence niteligi, isletmeye gerekli olan degeri saglayabilmek ig¢in
amaca uygunluk ile ayn1 anda tasarlanmalidir. Hizmetin sunulmasindan sonra giivence

niteligini tasarlama isi ciddi maliyetlere neden olabilir.

Bir hizmetin tanimin1 yapabilmek igin hizmete ait istenen is sonuglari, firsatlari,
miisterileri, alt hizmetleri ve giivencesi hakkindaki detay bilgi kullanilir. Sonug tabanli
bir tanmim olarak, yoneticilerin, hizmet yonetiminin tiim yonlerini, misteri i¢in degerli

olan bakis agisindan planlayip yiirlitmelerini saglamaktir.

Bir hizmetin kapsamin1 gelistirmek i¢in hizmet ile ilgili is sonuglari, firsatlari,

miisterileri, giivencesine ait detaylara ihtiya¢ duyulur.
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3.7 Genel Uygulama Pratikleri

Organizasyonlar, diger organizasyonlarla kendilerini kiyaslar ve yeteneklerdeki

bosluklar1 buna gore kapatmaya c¢alisirlar. Bu sayede, miisterilerinin ihtiyaglarini

karsilayabilecekleri bir fiyata bu ihtiyaglarmi karsilayan, Kkaliteli hizmet sunma

yeteneklerini gelistirerek daha rekabetci olmalarini saglar.

Bu tiir bosluklar1 kapatmanin bir yolu, kendi sektorii igerisindeki “best practice”

(“en 1yi”) uygulamalarin benimsenmesidir. Genel gergeveler, standartlar ve kuruluslar ile

bireylerin kendi kaynaklar1 dahil olmak {izere “best practice” i¢in bir¢cok kaynak vardir

(Sekil 3.2). ITIL, Bilgi Teknoloji Hizmet Yonetimi alaninda best practice uygulama

secenekleri arasinda en ¢ok bilinen ve giivenilen bilgi kaynagidir.

Genel gergeve ve standartlar, sahsi pratiklere gore asagidaki nedenlerden dolay:

daha caziptir:

Sahsi bilgi; kurumlara derinden baglidir ve bu nedenle dokiimante edilmesi,
diizenlemesi, gogaltma veya aktarilmasi zordur. Bu tiir bilgi, dokiimante edilse
bile cogu zaman, zayif bir sekilde belgelendirilmis bilgi bigimindedir.

Sahsi bilgi, yerel kullanom ve isin 06zel ihtiyaglar1 i¢in fedakarca
ozellestirilmistir. Bu nedenle bilginin alicilarina birebir benzeyen alici
bulunmasi gerekmektedir. Bu nedenle, benzer alici bulunmadigi miiddetce
farkli kullanicilara faydasi olamayacaktir.

Ozel bilginin sahipleri, yatirimlar igin ddiillendirilmeyi beklerler. Satin alma
ve lisans sozlesmeleri yoluyla bu bilgileri yalnmizca ticari sartlar altinda
kullanilabilir hale getirebilirler.

ITIL, LEAN, Six Sigma, COBIT, CMMI, PRINCE2, PMBOK ®, ISO 9000,
ISO / IEC 20000 ve ISO / IEC 27001 gibi genel kullanima agik ¢ergeveler ve
standartlar, sinirli deneyimden ziyade cesitli ortamlar ve durumlar arasinda

dogrulanir. Tek bir organizasyonun, ¢ok sayida organizasyon ve disiplin i¢in
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genis bir incelemeye tabi tutulurlar ve gesitli ortaklar, tedarikgiler ile rakipler

tarafindan denetlenirler.

Hizmet Yonetimi Pratiklerinin Kaynaklari

Kaynaklar Aktorler

-~ Standartlar - Calisan | Degisim | Rekabet
Endustri A .
 Pratikleri | Magteri ~ Regulasyon | Anlasmalar
Akademik _
Arastirmalar Danisman Mugsteri Uyum

—  Egitim | Tedarikgiler
~ Kurum igi .
Tecriibeler Teknolojiler

Sekil 3.5 Hizmet yonetimi pratiklerinin kaynaklar

e (Genel cerceve bilgilerinin, kamuya acik egitim ve belgelendirme yoluyla genis
bir profesyoneller toplulugu arasinda, yaygin bir sekilde sunulmasi daha
olasidir. Organizasyonlarin iggiicli piyasasi aracilifiyla bu bilgileri edinmesi

daha kolaydir.

Genel gergeveleri ve standartlar1 g6z ardi etmek, bir organizasyonu dezavantajlt
bir noktaya siiriikleyebilir. Organizasyonlar, kamusal ¢ercevelere ve standartlara

dayanan bir bilgi temeli tizerinde kendi 6zel bilgilerini gelistirmelidir. Ortak pratik ve

42



standartlar temelinde, kuruluslar arasi igbirligi ve koordinasyon daha kolay hale

gelmektedir.

3.8 Temel Kavramlar

3.8.1 Varlik, Kaynak ve Kabiliyetler

Servis saglayicilar ve miisterileri arasindaki hizmet iligskisi, hem servis
saglayicist hem de miisterinin varliklarinin kullanimi etrafinda doner. Her iliski, her bir

tarafin varliklar1 arasindaki etkilesimi igerir.

Bir¢cok miisteri, bir hizmet saglayicisindan aldiklar1 hizmeti kendi hizmetlerini
veya lrilinlerini iiretmek ve teslim etmek ve daha sonra kendi miisterileri i¢in teslim

etmek i¢in kullanir.

Bu durumlarda, servis saglayicisinin miisteri varligi olarak gordiigli sey,

misterileri tarafindan bir hizmet varlig1 olarak kabul edilir.

Miisteri varliklari olmadan, bir hizmetin degerini tanimlamak igin bir yol yoktur.
Bu nedenle miisteri varliklarinin performansi, hizmet yonetimi igin birincil endise

kaynagidir.
Buna gore;
Varlik: Herhangi bir kaynak veya yetenektir.

Miigsteri varligi: Bir is sonucu elde etmek i¢in, bir miisteri tarafindan kullanilan

herhangi bir kaynak veya ozelliktir.

Hizmet varligi: Bir hizmet saglayici tarafindan bir miisteriye hizmet sunmak icin

kullanilan herhangi bir kaynak veya ozelliktir.

Hem servis saglayicilar hem de miisteriler tarafindan kullanilan iki tiir varlik
vardir. Bunlar kaynaklar ve yeteneklerdir. Organizasyonlar bunlar1 mal ve hizmet

biciminde deger yaratmak i¢in kullanir.
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’

“Kaynaklar, tiretim i¢in dogrudan girdilerdir.’

“Yetenekler, bir kurulusun degeri tiretmek i¢in kaynaklar: koordine etme, kontrol

etme ve dagitma kabiliyetleridir.”

Yetenekler, genellikle bir kurulusun insanlari, sistemleri, siirecleri ve
teknolojileri igerisinde gomiiliidiir. Kaynaklar1 temin etmek yeteneklere kiyasla ¢ok daha

kolaydir. (kabiliyet ve kaynak 6rnekleri i¢in bkz. Sekil 3.3).

Kaynaklar  Kabiliyetler

Yonetim Finansal Varlik

Organizasyon Altyapi
Surecler Uygulamalar

Bilgi Birikimi Veri

Insan Niteligi insan Niceligi

Sekil 3.6 Hizmet yonetiminde kaynak ve kabiliyetler

Hizmet saglayicilar, rakiplerinin iiretebilmesi zor olan deger Onerileriyle
miisterileri korumak igin farkli yetenekler gelistirmelidir. Ornegin, iki servis saglayici,
uygulamalar, altyapr ve finansmana erisim gibi benzer kaynaklara sahip olabilir. Ancak
yetenekleri, yonetim sistemleri, organizasyon yapisi, siirecler ve bilgi varliklart

acisindan farklilik géstermektedir. Bu fark gercek performansa yansir.

Yetenekler kendi baslarina yeterli ve uygun kaynaklar olmadan deger

iiretemezler. Bir hizmet saglayicinin iiretken kapasitesi, kontrolii altindaki kaynaklara
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baglidir. Yetenekler, bu tiretken kapasiteyi gelistirmek, dagitmak ve koordine etmek i¢in
kullanilir. Ornegin, kapasite yonetimi (CM — Capacity Management) ve kullanilabilirlik
yonetimi (AM — Availability Management) gibi beceriler, siire¢lerin, uygulamalarin ve
altyapinin performansimin kullanimmnin yonetilmesi ile hizmet seviyelerinin etkin bir

sekilde iletilmesini saglamak i¢in kullanilir.

3.8.2 Siirecler

Stire¢ kavrami asagidaki sekilde tanimlanabilir;
“Belirli bir hedefi ger¢eklestirmek i¢in tasarlanan bir dizi aktivitedir.”

“Stire¢, bir veya daha fazla tamimli girisi alir ve bunlari tamimlanmis ¢iktilara

doniistiiriir.”

Siiregler eylemleri, bagimliliklar1 ve aktivite dizisini tamimlar. Iyi tanimlanmis

stiregler, kurumlar ve fonksiyonlar i¢inde ve genelinde verimliligi arttirir.
Stire¢ Ozellikleri sunlari igerir:

e Olciilebilirlik: Siireci bir sekilde 6lgebiliriz. Bu performans ile ilgili bir
konudur. Ote yandan yéneticiler; maliyetler, kalite ve diger degiskenleri
6lgmek isterken, uygulayicilar da, siire ve verimlilik ile ilgili 6l¢lim yapmak
isterler.

o Ozel sonuclar: Bir siirecin var olmasi, belirli bir sonucu iiretecegi anlamina
gelmektedir. Bu sonug, tanimlanabilir ve sayilabilir olmalidir.

e Miisteriler: Her siire¢ birincil sonuglarini bir miisteri veya bir paydasa sunar.
Miisteriler kurulusun i¢inde veya disinda olabilir, ancak her iki durumda da
siirecten beklentileri kargilamalidir.

o Spesifik tetikleyicilere yanit verme: Bir siire¢ ylirlitmede veya tekrarlama

asamasinda olsa da, her asamasinda cevap verebilir ve izlenebilir olmalidir.
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Siireg, bir takim hedefler igin diizenlenir. Siirecin ana g¢iktilari, hedefler
tarafindan yonlendirilmeli ve siire¢ Olglimlerini (metrikler), raporlar1 ve siireg

tyilestirmeyi icermelidir.

Bir siire¢ tarafindan {iretilen c¢ikti, is hedeflerinden tiiretilen operasyonel
normlara uygun olmalidir. Uriinler belirlenen normlara uygunsa, siirec etkili sayilabilir

(ciinkii tekrarlanabilir, dlciilebilir, yonetilebilir ve istenen sonucu elde edebilir). Siirecin

faaliyetleri minimum kaynak kullanimiyla gerceklestiriliyorsa, siire¢ de etkili sayilabilir.

Surece Olanak Saglayanlar

Kaynaklar Kabiliyetler

Strecin Yonetilmesi

Politika Sahiplik Dokiimantasyon Amag Geribildirim

Metrikler Faaliyetler Prosediirler s Yonergeleri Roller Gelistirme

Sekil 3.7 Siire¢ Modeli

Girigler siire¢ tarafindan kullanilan veri veya bilgilerdir ve baska bir siirecin

¢iktist da olabilir.

Bir siire¢ veya bir silireg icindeki bir fonksiyon, bir tetikleyici tarafindan
baslatilir. Bir tetikleyici bir girisin veya baska bir etkinligin girdisi olabilir. Ornegin, bir

sunucunun basarisizligi olay yonetimini ve olay yonetim siireclerini tetikleyebilir.
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Bir siireg, ¢iktilarini giivenilir bir sekilde teslim etmek i¢in gerekli olan roller,
sorumluluklar, araglar ve yonetim kontrollerinden herhangi birini igerebilir. Bir siireg,
ihtiya¢ duyuldugunda politikalari, standartlari, rehberleri, faaliyetleri ve c¢alisma

talimatlarin1 tanimlayabilir.

Siiregler tanimlandiktan sonra belgelenmeli ve kontrol edilmelidir. Kontrol altina
alindiktan sonra tekrarlanabilir ve yonetilebilir. Siire¢ 6l¢iimii ve metrikleri, Sekil 3.4'te
gosterildigi gibi siireci kontrol etmek ve iyilestirmek i¢in siirece dahil edilebilir. Siire¢
analizi, sonuglar ve metrikler, diizenli yonetim raporlarina ve siire¢ iyilestirmelerine

dahil edilmelidir.

3.8.3 Servis Yonetiminde Organizasyon

Giglii bir organizasyonun “en iyi” ve tek yolu yoktur. ITIL'de tanimlanan “en
iyi” pratiklerin organizasyonlara ve durumlara uygun hale getirilmesi gerekmektedir.
Yapilan tiim degisiklikler, kaynak kisitlamalarini, isletmenin ve miisterilerin
biiytikligiinii, dogasini1 ve ihtiyaglarim1 dikkate alarak yapilmalidir. Organizasyonu

tasarlamak i¢in baslangi¢ noktasi stratejidir.

3.8.3.1 Fonksiyonlar

Bir fonksiyon aslinda, bir takim veya bir grup insandir. Bir veya daha fazla islem
veya etkinlik gergeklestirmek igin kullandiklar1 araglar vb kaynaklardan olusur. Daha
biiyiik kuruluglarda, bir fonksiyon c¢esitli departmanlar, takimlar ve gruplar tarafindan
olusturulabilir. Tek bir organizasyonel birim (0rnegin servis masasi) iginde de
yapilandirilabilir. Daha kiiciik organizasyonlarda, bir kisi veya grup birden fazla
fonksiyonu yerine getirebilir. Ornegin, teknik yonetim departmani ayn1 zamanda servis
masasi fonksiyonunu de igerebilir. Dolayisiyla fonksiyonun tek tanimi yoktur. Mikro ve

makro dlgekte farkli kapsama sahip olabilir.
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Hizmet yasam dongiisiiniin basarili olmasi i¢in, bir organizasyonun her yasam
dongiisii asamasinda yer alan siiregleri ve faaliyetleri tistlenmek i¢in gereken rolleri ve
sorumluluklar1 agik¢a tanimlamasi gerekecektir. Bu rollerin bireylere tahsis edilmesi
gerckecektir ve takimlarin, gruplarin veya fonksiyonlarn uygun bir organizasyon
yapisinin  olusturulmasi ve yoOnetilmesi gerekecektir. Bunlar asagidaki gibi

tanimlanmaistir:

Grup: Bir grup, kurulus amacina uygun, ortak Ozellikler tasiyan birka¢ kisiden
olugur. ITIL'de gruplar, farkli teknolojiler {iizerinde c¢aligsabilecekleri veya farkl
organizasyon yapilarmma ve hatta farkli girketlere rapor vermelerine ragmen benzer
faaliyetlerde bulunan ekipler olarak tanimlanmustir. Gruplar genellikle resmi
organizasyon yapilari degildir, ancak kurum genelinde ortak siiregleri tanimlamada ¢ok
faydalidir. Ornegin, vakalar1 ¢ozen tiim kisilerin vaka kaydim1 aym sekilde

tamamlamasini saglamak bir grubun isidir.

Takim: Bir takim daha resmi bir gruptur. Bunlar ortak bir hedefe ulasmak i¢in
birlikte calisan fakat ayni organizasyon yapisinda olmayan kisilerdir. Ekip tiyeleri
birlikte bulunabilir veya birden fazla yerde bulunabilir ve sanal olarak ¢alisirlar. Ekipler
isbirligi i¢in veya gecici veya gegisli bir durumla ugrasmak i¢in yararhidir. Ekip
ornekleri arasinda proje ekipleri, uygulama gelistirme ekipleri (genellikle birkag farkl: is

biriminden gelen kisiler) ve vaka veya problem ¢6zme ekipleri bulunur.

Departman, belirli bir tanimlannmg faaliyetler setini siirekli olarak yerine
getirmek icin var olan resmi organizasyon yapilaridir. Boliimler, genellikle faaliyetlerin
yiirlitiilmesinden sorumlu olan yoneticiler ve departmandaki personelin giinliik yonetimi

icin hiyerarsik bir raporlama yapisina sahiptir.

Division, ¢ogunlukla cografi sinirlar veya iiriin aileleri i¢in olusturulmus bir dizi

departman kiimeleridir.

Buna paralel olarak, ITIL Servis Operasyonu, asagidaki fonksiyonlar1 ayrintili

olarak igerir:

Servis Masast (SD — Service Desk): Bir servis kesintisi yasandiginda, servis

talepleri oldugunda, hatta baz1 degisikliklerin gerceklestirilmesi ¢alismalarinda
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kullanicilarin tek irtibat noktasidir. Servis masasi, kullanicilar i¢in bir iletisim noktasi ve

cesitli BT gruplari ve siirecleri i¢in bir koordinasyon noktasi saglar.

Teknik Yonetim (TM — Technical Management): BT hizmetlerinin devam eden
isleyisini ve BT altyapisinin yonetimini desteklemek i¢in gereken teknik beceri ve
kaynaklar1 saglar. Teknik yonetim, BT hizmetlerinin tasarlanmasi, test edilmesi,

versiyonlandirilarak sunulmasi ve iyilestirilmesinde de 6nemli bir rol oynamaktadir.

Operasyon Yonetimi (OM — Operational Managment): BT hizmetlerini ve
destekleyici BT altyapisin1 yonetmek igin gereken giinlik operasyonel faaliyetleri
yiiriitiir. Bu, hizmet tasarimi sirasinda tanimlanan performans standartlarina gore yapilir.
BT operasyon yonetimi, genellikle organizasyonel olarak farkli iki alt fonksiyona

sahiptir. Bunlar BT operasyonlari ve fiziksel altyap: yonetimidir (facility management).

Uygulama Yénetimi: Yasam dongiisi boyunca uygulamalari ydnetmekle
sorumludur. Uygulama yonetimi fonksiyonu, operasyonel uygulamalari destekler,
sirdiriir ve ayn1 zamanda BT hizmetlerinin bir pargasini olusturan uygulamalarin

tasariminda, test edilmesi ile iyilestirilmesinde 6nemli bir rol oynar.

3.8.3.2 Roller

Hizmetin 6mrii boyunca bir dizi roliin yiiriitilmesi gerekir. ITIL ¢ercevesi roller
icin O6rnek agiklamalar verir ancak bu 6neriler kuralc1 degildir ve ¢ogu durumda rollerin
birlestirilmesi veya ayrilmasi gerekecektir. Organizasyonlar, bu tanimlar1 kendi

yapilarina ve hedeflerine uygun bir sekilde uygulamalidir.
Buna gore rol asagidaki sekilde tanimlanabilir;

“Bir kisi veya takim igin verilen bir dizi sorumluluk, etkinlik ve yetkidir. Bazi
durumlarda siire¢ veya fonksiyon da bir rol tanmimlanabilir ve bir kisi veya takimin

birden fazla rolii olabilir”
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Tanimda belirtildigi gibi Ornegin, altyapt yoneticisinin (IM — Infrastructure
Management) ve degisiklik yoneticisinin (CM — Change Management) rolleri tek bir kisi

tarafindan gergeklestirilebilir.

Roller genellikle is unvanlariyla karigtirilir, ancak ayni olmadiklarmin fark
edilmesi onemlidir. Her kurulus, ihtiyaglarima uygun is basliklarin1 ve is tanimlarini
tanimlayacak ve bu is bagliklarina sahip olan kisiler, gerekli rollerden bir veya daha

fazlasini gerceklestirebileceklerdir.

Ayrica, bir kiginin gérev atamasinin bir pargasi olarak, birden fazla siirece
katilimi temsil eden tek bir gdrevi yerine getirebilecegi de kabul edilmelidir. Ornegin,
bir performans sorununu ¢dzmek icin bir sunucuya bellek eklemek igin bir degisiklik
istegi (RFC) gonderen bir teknik analist, kapasite yOnetimi siirecinin faaliyetlerine

katilarak, ayn1 zamanda degisim yOnetimi siirecinin faaliyetlerine katilir.

3.8.3.3 Orgiit Kiiltiirii ve Davrans

Organizasyonel kiiltiir, servis saglayicinin miisterileri, kullanicilari, tedarikg¢ileri,
i¢c personeli vb. dahil olmak iizere tiim paydaslarla olan etkilesimlerini kontrol eden
ortak degerler ve normlar kiimesidir. Bir kurulusun degerleri, kiiltiiriinii etkilemesi
istenen davranislardir. Orgiitsel degerlere 6rnek olarak yiiksek standartlar, miisteri
hizmetleri, gelenek ve otoriteye saygi, ihtiyatli ve muhafazakar davranma ve tutumlu

olmak verilebilir.

Yiiksek performansh servis saglayicilar, verimlilik ve etkinlik i¢cin degerlerini
yakindan takip eder ve diizenler. Degerler, kiiltiir, sosyallesme, egitim programlari,

oOykiiler, torenler ve dil araciligiyla personele iletilir.

Yonetim, yetenekler, standartlar, kaynaklar, degerler ve etik gibi kisitlar orgiit
kiiltiiri ve davramisinda Onemli bir rol oynamaktadir. Organizasyonel kiiltiir,
performansa olumlu veya olumsuz bir sekilde etki eden yap1 veya yonetim stillerinden

de etkilenebilir. Organizasyon yapilart ve yoOnetim tarzlari insanlarin, siireclerin,
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teknoloji ve ortaklarin davraniglarina katkida bulunur. Bunlar, servis yonetimi

uygulamalarini ve ITIL'i benimsemenin 6nemli yonleridir.

o

Personel

,Sekil 3.8 Organizasyonel Kiiltiir Aligverisi

Hizmet yonetimi programlariyla ilgili degisiklik, orgiit kiiltiiriinii etkileyecek ve
istenen performans sonuglarna ulagmak igin etkili iletisim planlart (CP -
Communication Plan), egitim, politika ve prosediirleri hazirlamak 6nemlidir. Kiiltiirel
degisimin tesis edilmesi de, hizmet yonetiminde yer alan birgcok farkli kisi arasindaki

isbirlik¢i calisma i¢in 6nemli bir faktordiir.

3.8.4 Servis Portfoyii
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Servis portfoyii, bir servis saglayici tarafindan yonetilen eksiksiz hizmet
grubudur ve servis saglayicinin tiim misterileri ve pazar alanlarindaki taahhiitlerini ve
yatirimlarini temsil eder. Aym1 zamanda, mevcut sézlesmeli taahhiitleri, yeni hizmet
gelistirme ve silirekli hizmet iyilestirme tarafindan baglatilan devam eden hizmet
iyilestirme planlarini temsil eder. Portfdy, miisterilere sunulan hizmet sunumlarinin

ayrilmaz bir pargasi olan {iglincii taraf hizmetleri icerebilir.

Hizmet portfoyii, hizmet yasam dongiisiiniin cesitli agsamalarinda mevcut olan

veya piyasaya siiriilen tiim kaynaklar1 temsil eder. Ug béliimden olusur.
Bu boliimler;

Uzerinde Calisilan Servisler (Servis Pipeline): Dikkate alinan veya
gelistirilmekte olan ancak heniiz miisterilere heniiz sunulmamis tim hizmetlerdir.
Hizmetlerin sunulmasi i¢in izlenecek biiyiik yatirnm firsatlarin1 ve gerceklestirilecek
degeri icerir. Hizmet boru hatt1, gelecekteki muhtemel hizmetlerin ig goriiniimiinii saglar

ve normal olarak miisterilere yaymlanmayan hizmet portféyiiniin bir parcasidir.

Servis katalogu: Dagitim i¢in mevcut olanlar dahil tiim canli BT servisleridir.
Miisterilere yayinlanan servis portfoyiiniin bir parcasidir ve BT hizmetlerinin satigin1 ve
sunumunu desteklemek i¢in kullanilir. Kullanmakta oldugu BT hizmetlerinin miisteriye
bakan goriiniimii, nasil kullanilmalar1 gerektigi, etkinlestirdikleri is siiregleri ve her
hizmet i¢in miisterinin bekleyecegi hizmet diizeyleri ve kalitesidir. Servis katalogu
ayrica, servis saglayict tarafindan miisteri hizmetleri sunmak icin gereken destek
hizmetleri hakkinda bilgi igerir. Hizmetlerle ilgili bilgiler, ilgili maliyetler ve riskler

konusunda gerekli 6zen gosterildikten sonra servis kataloguna girebilir.

Sonlandirilmis Servisler (Retired Services): Emeklilik asamasinda veya emekli
olmus tim hizmetlerdir. Emekli hizmetler, 6zel bir is durumu olmadikca yeni

miisterilere sunulmaz veya sozlesmelere dahil edilmez.

Servis saglayicilar genellikle miisteriyle ilgili  hizmetleri, destekleyici

hizmetlerden asagidaki sekilde ayirirlar:

Miisteriye Doniik Hizmetler: Miisterinin gorebilecegi BT hizmetleridir. Bunlar,

miisterinin is slireglerini destekleyen ve miisteri tarafindan istenen bir veya daha fazla
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sonucu kolaylastiran hizmetlerdir. Bankalarin sundugu havale hizmeti bu tiir hizmetlere

ornek olarak verilebilir.

Destek Hizmetleri: Miisteriye doniik hizmetleri destekleyen BT hizmetleridir.
Bunlar tipik olarak miisteriye goriinmez, ancak miisteriye doniik BT hizmetlerinin
sunulmasi i¢in gereklidir. Veritabani sistemlerinin altyapr destegi, hatta veritabani

hizmetlerinin tamami, bu tiir hizmetlere ornek olarak verilebilir.

Bilgi Yonetim Sistemi

Hizmet Portfoyi

Hizmet Durumu

Gereksinimler

Hizmet Hatti
Tanimlama
Analiz
i
= Onay
_C
8 Tasarim
£ -
< Gelistirme
pu

Yapilandirma

Test Hizmet Katalogu
Strim
Operasyon

Emeklilik
Emekli Hizmetler

Sekil 3.9 Hizmet Portfdyii ve Igerigi

3.8.5 Bilgi Yonetimi ve Servis Bilgi Yonetim Sistemi
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Kaliteli bilgi ve sahip olunan bilgi dagarcigi, insanlarin siire¢ aktivitelerini
saglikli bir sekilde gerceklestirmelerini saglar. Bilgiyi anlamak, tanimlamak, olusturmak
ve yiiriitmek bilgi yonetimi siirecinin sorumlulugundadir. Buna paralel olarak birer
organizma olarak goriilen organizasyonlarin her birinin benzersiz oldugu diisiiniiliirse,
zaman igerisinde kurumun olaylara kars1 gosterdigi davranig ve karakteristigi kayit altina
almak gerekir. Bu asama sonrasinda, etkili karar destegi, hizmet bilgi yonetim sistemi

(SKMS — Service Knowledge Management System) ile gerceklestirilir.

Hizmet bilgi yonetim sistemini (SKMS — Service Knowledge Management
System) uygulamak, etkili bir karar destegini gerekli kilar. Bununla birlikte, bir hizmet
bilgi yonetim sisteminin (SKMS - Service Knowledge Management System)
uygulanmasi, verileri, bilgileri ve bilgiyi depolamak ve yonetmek icin araglara biiyiik
yatirimlar gerektirebilir. Her kurulus bu ¢alismayi farkli bir yerde baslatacak ve nerede
olmak istedigine dair kendi vizyonuna sahip olacak, bu nedenle 'Bilgi yOnetimini
desteklemek icin hangi araclara ve sistemlere ihtiya¢ var?' Sorusuna basit bir cevap

bulunmasi gerekir ancak birgok kurum bunu net bir sekilde gergeklestirememistir.

Data, Information, Knowledge: Veri, bilgi ve kanaat olarak karsiliklandirilabiliecek bu
kavramlarin organizasyon genelinde de birbiriyle iliskili olmas1 gerekir. hizmet bilgi
yonetim sisteminin (SKMS — Service Knowledge Management System) uygulanmasi
icin bir belge yonetim sistemi (DMS — Document Management System) ve bir
konfigiirasyon yonetim sistemi (CMS - Configuration Management System)

kullanilabilir.

Sekil 3.6, her katmandaki olasi igerik Ornekleri de dahil olmak tizere dort
katmana sahip servis bilgi yonetimi i¢in bir mimariyi gostermektedir. Bu katmanlar

literatiirdeki isimleri ile agiklanmustir.
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Sunum Katmani
(Arama — Tarama — Glincelleme — Yayinlama — Abonelik)

Scorecard Dashboard Portal
BT Yonetisi
Rapor Self Servis Kanallar . " 's'fn
Hizmetleri
Hizmet Masasi Varlk ve Kalite Yonetimi
Hizmetleri Konfiglirasyon Hizmetleri

Bilgi isleme Katmani
(Madencilik — Kiimeleme — Ozetleme — Déniistiirme)

Sorgu ve Performans izleme ve
A Raporlama R Modelleme
Analizler Yonetimi Alarm

Bilgi Entegrasyon Katmani

Hizmet Bilgi YOnetim Sistemi

iliskilendirilmis CMDB iliskilendirilmis Veri

Veri Katmani
(Kesif — Toplama — Denetleme)

CmMDB DML Hizmet Portfoyu
. . Diger Sistemlere Ait
Yapilandiriimis Veri Yapilandirilmamis Veri Iser Is\/::] ere Al

Sekil 3.10 Bilgi Yonetim Sisteminin Mimarisi

Bunlar:

o Veri Katmam (Data Layer): Veri kesfi ve veri toplama araclar ile

yapilandirilmamisg ve yapilandirilmis formlardaki tiim veri 6gelerini igerir.
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e Bilgi Entegrasyon Katmanmt (Information Integration Layer): \eri
katmanindaki bulunan ve birden ¢ok kaynaktaki yer alan verilerin toplanarak
harmanlandig bilgileri saglar.

e Bilgi Isleme Katmani (Knowledge Processing Layer): Bilginin, karar
vermeyi saglayan, olgunlastirilmig bilgiye, kanaat’e doniistiirtildiigii yerdir.

o Sunum Katmani (Presentation Layer): Arama, gbz atma, alma, glincelleme,
abone olma ve isbirligi yapmay saglar. Diger katmanlarin farkli gériiniimleri
farkli kitleler i¢in uygundur. Her bir goriiniim, yalnizca yetkili kisilerin temel
bilgi, bilgi ve verileri gérebilmelerini veya degistirebilmelerini saglamak i¢in

korunmalidir.

Pratikte, bir hizmet bilgi yonetim sisteminin (SKMS — Service Knowledge
Management System) birden fazla arag ve depodan olusmasi muhtemeldir. Ornegin,
farkli siireclerin veya siireclerin kombinasyonlarinin desteklenmesi i¢in dort tabakanin
tiimiini saglayan bir arag¢ olabilir. Bir dizi bakis agis1 saglayan gesitli araglar, farkli
paydaglar tarafindan ortak karar alma destegi icin bu ortak kaynaga erisim i¢in

kullanilacaktir.

3.9 Yonetisim Ve Yonetim Sistemi

3.9.1 Yonetisim

Yonetisim, “bilgi teknolojileri ile is birimlerini birbirine baglayan, bu iki tarafin
birlikte ¢calisabilmesi igin gereken kurallarin belirlenmesi, denetlenmesi vb. politikalar

’

tamimlar.’

Pek cok Bilgi teknoloji hizmet yOnetimi stratejisi basarisizdir, ¢iinkii mevcut
yonetim yapilar1 i¢inde ¢aligsmak yerine kurulusun nasil ¢aligmasini istedigine gore bir

yap1 veya siire¢ olusturmaya c¢alisirlar.

Tanim olarak yonetisimin tanimi asagidaki sekilde yapilabilir.
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“Politikalarin ve stratejinin fiilen uygulandigini ve gerekli siireglerin dogru bir
sekilde takip edildigini garanti eder. Yonetisim, rolleri ve sorumluluklar: tanimlamayn,

ol¢meyi ve raporlamayr yapar. Tamimlanan bir sorunu ¢ézmek icin harekete geger.”

Yonetisim, organizasyonun her seviyesinde tutarli bir sekilde yiiriitilen bir
yaklasim benimsemek igin ¢alisir. Oncelikle agik bir stratejinin belirlenmesini
saglayarak, stratejinin gerceklestirilecegi politikalar1 tanimlar. Politikalar bir nevi
siirlart1  tamimlar bunun disinda kurulusun faaliyetlerinin bir parcasi olarak

=0

“yapamayaca@1” seyleri de tanimlar.

Yonetisim, stratejiyi, politikalar1 ve planlari degerlendirebilmeli, yonetebilmeli

ve izleyebilmelidir.

3.9.2 Yonetim Sistemleri

Bir sistem, genel bir hedefe ulasmak icin birlikte calisan bir dizi bilesendir.
Sistemler c¢eviklik ve zamanindalik icin kendini stirekli 1yilestirmelidir. Bunun
saglanmasmin en etkili yolu, sistemin diger sistemlerle veya kendi igerisindeki
bilesenlerle baglantilarini, iligkilerini incelemektir. Bu nedenle sistemin anahtar

elemanlar, bilesenleri ve bu bilesenlerin haberlesmesini saglayan siiregleridir.

Hizmet yoOnetiminde yonetisim, yani hizmeti alan is birimleri ile hizmeti
saglayan bilgi teknolojileri arasinda karsilikli anlagabilmeyi saglar. Bu nedenle yonetim

ufku genisler ve uzun vadeli, siirdiiriilebilir bir iletisim olmasini saglar.

Bir servis saglayici, sistemin yapisini, tiim varliklar ile hizmet bilesenleri
arasindaki baglantilari, bununla birlikte herhangi bir alandaki degisikliklerin tim sistemi

ve bilesenlerini zaman i¢inde nasil etkileyecegi anlamak birgok fayda saglayacaktir.
Bu faydalar asagidaki sekilde siralanabilir;

e Miisterilerin ve pazarlarin degisen ihtiyaclaria uyum saglama yetenegi

e Siirdiiriilebilir performans
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e Hizmetler, riskler, maliyetler ve degerin ulastirilmasini yonetmek i¢in daha
1yi bir yaklasim

e Etkili ve verimli servis yonetimi

e Siiregler arasinda daha az catisma

e Azaltilmis, etkili biirokrasi

Birgok isletme, rekabet avantaji i¢in yonetim sistemi standartlarin1 benimsemistir
ve hizmet yoOnetiminin uygulanmasinda tutarli bir yaklasimin benimsenmesini

saglamistir. Bir yonetim sisteminin uygulanmasi yonetisim igin ekstra destek saglar.
ISO 9001°e gore Yonetim sisteminin tanimi asagidaki sekilde yapilmistir.

“Bir orgiitiin veya bir kurumun énemli bir parcasini olusturan politikalar,
stiregler, fonksiyonlar, standartlar, kilavuzlar ve araglari diizenleyerek hedeflerine

ulasmasina yardimci olur.

Bir kurulusun yonetim sistemi, asagidaki gibi ¢oklu yOnetim sistemi

standartlarini benimseyebilir:

e Bir kalite yonetim sistemi (ISO 9001)

e (Cevresel yonetim sistemi (ISO 14000)

e Bir servis yonetim sistemi (ISO / IEC 20000)

e Bilgi giivenligi yonetim sistemi (ISO / IEC 27001)

e Yazilim varlik yonetimi i¢in bir yonetim sistemi (ISO / IEC 19770).

Servis saglayicilar, servis yonetim yeteneklerini gosterebilmek icin bu
standartlar1 giderek daha fazla benimsemektedirler. Bu tiir yonetim sistemleri arasinda
ortak noktalar oldugu i¢in, ayr1 yonetim sistemlerine sahip olmak yerine, ortak yonetim

sistemleri kullanarak yonetimlerini de birbirlerine entegre etmektedirler.
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Etkili Kalite iyilestirme

Zaman

Sekil 3.11 Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al Déngiisii

Belirli bir yonetim sistemi standardinin gerekliliklerini karsilamak igin, bir
kurulusun ilgili standardin gereklerini detayli olarak analiz etmesi ve mevcut entegre

yonetim sistemine dahil edilmis olanlarla karsilastirmasi gerekir.

ISO yonetim sistemi standartlari, Sekil 3.7'de gosterilen Planla — Uygula —
Kontrol Et — Onlem Al (PDCA — Plan/Do/Check/Act) dongiisiinii kullanir. ITIL hizmet

yasam dongiisii yaklagimi, PDCA dongiisiiniin yorumlanmasini benimser ve gelistirir.

Yukarida da belirtildigi sekilde kuruluglar yonetisim ve buna bagli yonetimlerini
zenginlestirmek ve ortaklagtirmak icin belirli standart ¢ergevelerine oldukga
yaklasmiglardir. Kuruluslarin = biiyiilk ¢ogunlugu bu standartlar1  kullanirken,
kullanmayanlar da her gecen giin kullanma konusunda ortak fikre varmaktalardir. Bu

standartlardan biri de ISO / IEC 20000 standartidir.
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ISO / IEC 20000, kuruluslarin miikkemmelligi gostermelerini ve ITSM'de “en
Iyi” uygulamay1 kanitlamalarini saglayan uluslararasi kabul gérmiis bir standarttir.
Servis saglayicinin bir servis yonetim sistemini planlamak, kurmak, uygulamak,
isletmek, izlemek, incelemek, siirdiirmek ve iyilestirmek i¢in gereksinimlerini belirtir.
Koordineli entegrasyon ve gerekliliklerini karsilamak i¢in uygulanmasi, siirekli
iyilestirme igin siirekli kontrol, daha fazla etkinlik, verimlilik ve firsatlar saglar. Servis

saglayicisini igini daha iyi yapabilmesini saglar:

e Miisteri memnuniyetini saglamak igin servis gereksinimlerini (SR — Service
Requirement) anlar ve yerine getirir.

e Hizmet yonetimi i¢in politika ve hedefleri belirler

e Miisteriye deger katan degisiklikler ve hizmetler tasarlar ve sunar

e Hizmet Yonetim Sistemi (SMS — Service Management System) ve servislerin
performansini dlger, 6lcer ve yorumlar

e Hizmet Yonetim Sistemi (SMS — Service Management System) ve hizmetleri

objektif dl¢limlere dayanarak siirekli gelistirir.

Diinyanin dort bir yanindaki servis saglayicilar, servis yonetim faaliyetlerini
yonetmek ve kontrol etmek i¢in bir Hizmet Yonetim Sistemi olusturmuslardir. Buradan
bakildiginda yukaridaki maddelere gore bir Hizmet Yonetim Sisteminin benimsenmesi

bir organizasyon igin stratejik bir karar olmalidir.

Bir kurulugun ISO / IEC 20000 gerekliliklerini yerine getirmesi igin en yaygin
yollardan biri, ITIL servis yonetimi “en iyi” uygulamalarin1 benimsemek ve mesleki

gelisim i¢in ITIL yeterlilik programini kullanmaktir.

Akredite edilmis bir belgelendirme kurulusu tarafindan ISO / IEC 20000-1
sertifikasyonu, bir hizmet saglayicinin miisterilerine deger vermeyi ve siirekli hizmet
gelistirmeyi taahhiit ettigini gosterir. Bagimsiz bir dis denetimin gerekliliklerini yerine
getiren etkili bir hizmet yonetim sisteminin varligin1 gosterir. Sertifikasyon, servis
saglayicisina pazarlamada rekabet avantaji saglar. Bircok kurulus, sozlesmeler ve

sozlesmelerde ISO / IEC 20000'e uymak i¢in bir gereklilik belirtmektedir.
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3.10 Servis Yasam Dongiisii

Hizmetler ve siiregler, islerin nasil yiiriitiildiigiinii anlatirken, model de, bunlarin
nasil baglantili olduklarini tanimlar. Model, servis yonetimi i¢in gereken dogru

davraniglarin belirlenmesine yardime1 olur.

Model, siirecin, insanlarin, teknolojinin ve ortaklarin nasil baglantili oldugunu
tanimlar. Bilgi diizenlemek i¢in model sarttir ve model olmadan, hizmet yonetimi bilgisi
sadece gozlemler, uygulamalar ve catisan hedefler biitiiniidiir. Hizmet yasam
dongiisiiniin yapisi, kurulustaki organizasyonel yapi, hizmet portfoyli ve hizmet
modelleri tarafindan desteklenen bir organizasyon c¢ercevesidir. Yapi, Orgiitiin ve
insanlarin davraniglarini etkileyebilir veya belirleyebilir. Hizmet yonetiminin yapisini

degistirmek, ayr1 olaylar1 kontrol etmekten daha etkili olabilir.

Model olmadan, deneyimden oOgrenmek zordur. Bununla birlikte gelecegi
ongorebilmek amaciyla ge¢misi kullanmak zordur. Deneyimden 6grenebiliriz, fakat ayni

zamanda eylemlerimizin en 6nemli sonuglariin ¢oguna kars1 koymamiz gerekir.

Tablo 3.1 ITIL Cercevesinde Modiil ve Siire¢ Tanimlar1

No Modiil Adx Siire¢ Ad1 Orijinal isim
) o BT Hizmetleri I¢in Strateji Strategy Management For
11 Hizmet Stratejisi ]
Y 6netimi IT Services
) o ) o Service Portfolio
12 Hizmet Stratejisi Hizmet Portf6y Y o6netimi
Management
. . BT Hizmetleri Igin Finansal Financial Management
1.3 Hizmet Stratejisi )
Yonetim For IT Services
1.4 Hizmet Stratejisi Talep Yonetimi Demand Management
) o . Business Relationship
15 Hizmet Stratejisi Is ligkileri Y onetimi
Management
2.1 Hizmet Tasarimi Tasarim Koordinasyonu Design Coordination
Service Catalogue
2.2 Hizmet Tasarimi Hizmet Katalog Yonetimi

Management
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Tablo 3.2 ITIL Cergevesinde Modiil ve Siire¢ Tanimlar1 (Devam)

2.3

24
25

2.6

2.7

2.8

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6
3.7
4.1
4.2
4.3
4.4
4.5

51

Hizmet Tasarimi

Hizmet Tasarimi

Hizmet Tasarim

Hizmet Tasarimi

Hizmet Tasarimi
Hizmet Tasarimi
Hizmet Donilisiimii

Hizmet Dontistimi

Hizmet Dontigtimi

Hizmet Dontistimii

Hizmet Dontisimii

Hizmet Dontisimii
Hizmet Dontisimii
Hizmet Operasyonu
Hizmet Operasyonu
Hizmet Operasyonu
Hizmet Operasyonu

Hizmet Operasyonu

Siirekli Hizmet Iyilestirme

Hizmet Seviye Yonetimi

Erisilebilirlik Yonetimi
Kapasite Yo6netimi
BT Hizmet Siirekliligi

Y 6netimi
Bilgi Giivenligi Yonetimi
Tedarik¢i Yonetimi
Dontiisiim Planlama Ve Destek
Degisiklik Yonetimi

Hizmet Varlik Ve

Konfigiirasyon Y 6netimi

Siiriim Ve Konumlandirma
Yonetimi
Hizmet Kabul Ve Test
Yonetimi
Degisiklik Yiiriitme
Bilgi Yonetimi
Olay Yonetimi
Vaka Yonetimi
Talep Kargilama Yonetimi
Problem Y6netimi

Erisim Yonetimi

7 Adimda lyilesme

3.10.1 Yasam Dongiisiinde Uzmanlasma ve Koordinasyon

Kuruluslar, miisterilerine hizmet sunmak ve onlar1 desteklemek i¢in kullanilan

Service Level
Management
Availability Management
Capacity Management
IT Service Continuity
Management
Information Security
Management
Supplier Management
Transition Planning And
Support
Change Management
Service Asset And
Configuration
Management
Release And Deployment
Management
Service Validation And
Testing
Change Evaluation
Knowledge Management
Event Management
Incident Management
Request Fulfilment
Problem Management
Access Management
Seven-Step Improvement

Process

varliklarin yonetiminde isbirlik¢i bir yaklasima ihtiyag duymaktadir.
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Organizasyonlar, yiiksek performansli bir spor takimiyla aym sekilde
calismalidir. Bir takimdaki her oyuncu, organizasyonun her bir iiyesidir ve her oyuncu
yani takim tiyesi, biitiine katkida bulunan farkli bir uzmanliga sahiptir. Takimi, yiiksek
performansl bir takim haline gelmek igin tecriibe, en iyiSini uygulama, mevcut siire¢ ve

prosediirlerden gelen geri bildirimleri dikkate alarak zamanla olgunlasir.

Yasam donglisii yaklasiminda uzmanlagsma ve koordinasyon cok onemlidir.
Uzmanlasma, hizmetin bilesenlerine odaklanilmasidir. Buna paralel olarak hizmetin
bilesenleri de deger i¢in birlikte ¢aligmalidir. Koordinasyon ile birlestirilmis uzmanlik,
uzmanligi yonetmeye, odagi gelistirmeye ve siireclerdeki oOrtiismeleri ve bosluklar
azaltmaya yardimci olur. Uzmanlasma ve esgiidiim, birlikte varliklarin kullanimini en
iist diizeye c¢ikaran igbirlik¢i ve cevik bir organizasyonel mimarinin yaratilmasina

yardimci olur.

Yasam dongiisii boyunca koordinasyon, sadece BT hedefleri ve projeler degil,
ayn1 zamanda is ve miisteri ¢iktilarina odaklanmis bir ortam yaratir. Koordinasyon,
fonksiyonel gruplar arasinda, deger aginda ve siirecler ve teknoloji arasinda da

gereklidir.

Organizasyonel varliklar arasindaki geri bildirim ve kontrol, operasyonel

verimliligi, organizasyonel etkinligi arttirir.

3.10.2 Servis Yasam Dongiisiinde Siirecler

Hizmet yonetimi, slireglerin, hizmet dmrii boyunca, organizasyon i¢inde ve diger
taraflarla (kullanicilar, miisteriler, tedarik¢iler) nasil etkilesime girdiginin agik bir

sekilde anlasilmasi durumunda daha etkilidir.

Hizmet yasam dongiisii boyunca siirecin entegrasyonu, servis sahibine, siire¢

sahiplerine, siire¢ uygulayicilarina ve diger paydaslarin anlayisina baghdir:

e Her siirecin kullanim, kapsam, amag ve sinirlart belirlenmelidir.
e Siiregler ve siiregler arasi arayiizlerin yonetimi i¢in gegerli olan stratejiler,

politikalar ve standartlar netlestirilmelidir.
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e Her siiregte yer alanlarin yetki ve sorumluluklar1 belirlenmelidir.
e Her islemin bir siiregten digerine akan bilgileri; onu kim {iretir ve entegre

stireclerle nasil iligkisi oldugu belirlenmelidir.

Hizmet yonetimi siireglerini biitiinlestirmek, siire¢ ve kurumsal sinirlar boyunca
bilgi akisina baghdir. Bu da, destekleyici teknoloji ve yoOnetim bilgi sistemlerinin
kurumsal smirlar boyunca uygulanmasma baghdir. Hizmet yoOnetimi siiregleri
uygulandiginda, yiiriitiildiigiinde veya degistirildiginde, verim saglamayan biirokratik bir
yiikk olabilirler. Diger islemlerin ve hizmetlerin isleyisine veya degerine de zarar

verebilir, olumsuz etkileyebilirler.

Siirecler bashiginda ele alindigi sekilde, her bir islem c¢iktisini giivenilir bir
sekilde olusturabilmek icin girdileri doniistiiren, yapilandirilmig bir dizi faaliyetler
stirecin tanimina girmektedir. Siire¢ entegrasyonu, bilginin bir siiregten digerine etkili ve
verimli bir sekilde akmasini saglayarak siireclerin birbirine baglanmasidir. Entegrasyonu
yonetecek olan birinin taahhiidii, yonetisim politikasi varsa, siire¢lerin uygulanmasi

genellikle daha kolaydir ve siire¢ler arasinda daha az catisma olacaktir.

Yasam dongiileri ve bunlarin adimlari, ise ait degerin gergeklesmesi igin entegre

olarak birlikte ¢alisir. Her asama, Sekil 3.8'de gosterildigi gibi birbirine baghidir.

Bilgi YoOnetimi bolimiinde agiklandigi sekilde, hizmet yasam dongiisi,
siireclerin entegrasyonunu da saglar. Hizmetleri yonetmek ve sunmak i¢in gerekli olan
veri, bilgi ve anlamli bilgi kiimelerine giivenli ve kontrollii erisimi saglar. Hizmet
portfoyii, yasam dongiilerinin gesitli asamalarinda katilan veya piyasaya siiriilen tim

varliklar1 temsil eder.

Ornegin, hizmet stratejisi, tiim hizmet yasam dongiisii icin rehberlik saglayan
politikalar ve ilkeler belirler. Hizmet portfoyii bu yasam dongilisii asamasinda

tanimlanmistir ve yeni veya degistirilmis hizmetler tanimlamaktadir.

Yasam dongilisiinlin hizmet tasarimi agamasinda, yeni ya da degistirilen hizmeti
yiirlitmek i¢in gereken her sey bir servis tasarim paketinde belgelenmistir. Bu yasam

dongiisii, yonetim bilgi sistemleri ve araglari, mimarileri, siiregleri, 6l¢lim yontemleri ve
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Olctimleri de dahil olmak iizere hizmetleri olusturmak, degistirmek ve isletmek igin

gereken her seyi de tasarlar.

Hizmet Stratejisi

Gelisimigin 6grenilmis

Gelisimigin 6grenilmis

ders geribildirilmleri

Strateji
Politika

Standart

A A A

Gelisimigin 6grenilmis

ders geribildirilmleri

Gelisimigin 6grenilmis

ders geribildirilmleri

ders geribildirilmleri

Gelisimigin 6grenilmis

Hizmet Tasarimi
Hizmet Yonetim Siregleri
Modifikasyon Planlari

ders geribildirilmleri

A

Gelisimigin 6grenilmis

Gelisimigin 6grenilmis

ders geribildirilmleri

Hizmet

Yénetimi

Déniisiimii
Yeni veya Gelistirilmis
Servisin DOnlisim

ders geribildirilmleri

Gelisimigin 6grenilmis

ders geribildirilmleri

Gelisimigin 6grenilmig

ders geribildirilmleri

Hizmet
Operasyonu

isletimi

Hizmetlerin Gunluk

Siirekli Hizmet iyilestirme

Faaliyetleri her bir yasam dongusu igerisindedir.

Sekil 3.12 Siirekli Hizmet yilestirme ve Hizmet Yasam dongiileri iliskisi

Servis tasariminda hizmet dongiisiiniin ve hizmet dongiisiiniin faaliyetlerinin

aktiviteleri tanimlanir. Hizmet gecisi, hizmet tasariminda gelistirilen hizmet stratejisinin

gereksinimlerinin,

hizmet operasyonunda etkin bir

saglarken, ariza ve bozulma risklerini de kontrol eder.
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Hizmet yasam dongilisiiniin hizmet operasyon asamasi, mutabik kalinan
hizmetleri sunmak igin gerekli olan faaliyetleri ve islemleri gergeklestirir. Yasam

dongiisiinlin bu agsamasinda, hizmet stratejisinde tanimlanan deger gerceklesir.

Siirekli hizmet iyilestirme, diger tim yasam dongiisii asamalariyla birlikte
hareket eder. Tiim siiregler, faaliyetler, roller, hizmetler ve teknoloji dl¢iilmeli ve siirekli

tyilestirmeye tabi tutulmalidir.

Cogu ITIL siireci ve fonksiyonu, hizmet yasam dongiisiiniin birgok asamasinda

gerceklesen etkinliklere sahiptir.
Ornegin:

e Servis dogrulama ve test siireci, servis tasarim asamasinda testler
tasarlayabilir ve servis ge¢isi sirasinda bu testleri gergeklestirebilir.

e Teknik yonetim fonksiyonu (TM — Technical Management), teknoloji ile
ilgili stratejik kararlara girdi saglamanin yanmi sira altyapi bilesenlerinin
tasarimina ve gegisine yardimci olabilir.

e s iliskileri yoneticileri (BRM — Business Relationship Management), yasam
dongiisiiniin  hizmet tasarimi asamasi1 sirasinda detayli gereksinimleri
karsilamada yardimci olabilir ve servis islemi asamasinda énemli olaylarin
yonetiminde yer alabilir.

e Tim hizmet yasam dongilisii asamalar1 yedi asamali siirekli iyilestirme

stirecine katkida bulunur.

Hizmet yasam dongiisiiniin giicli, yasam dongiisiiniin her asamasi boyunca
stirekli geri bildirim tizerinden iyilestirilmesinden gelmektedir. Bu geri bildirim, hizmet
optimizasyonunun is perspektifinden yonetilmesini saglar ve hizmet omrii boyunca
hizmetin herhangi bir noktada hizmetten elde ettigi deger iizerinden Olgiiliir. Hizmet
yasam dongiileri tasarimi geregi dogrusal degildir. Hizmet yasam dongiistiniin her
noktasinda, her asama arasindaki izleme, degerlendirme ve geri bildirim siireci vardir,

bu nedenle siire¢ dairesel bir yol izler.

Sekil 3.8’de, hizmet yasam dongiisiinde, siirekli geri bildirim sisteminin bazi

ornekleri goriilebilir.
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Siiregleri otomatik hale getirmek i¢in uygun teknolojiyi benimsemek ve siiregleri

destekleyen yonetim saglamak da etkili ve verimli hizmet yonetimi i¢in 6nemlidir.

3.11 Cerceve, Model, Standart ve Kalite iliskisi

ITIL, Hizmet yonetimini diizenlerken asagidaki ¢erceve, model, standart ve kalite

sistemlerini kullanir.
Bu sistemler asagida siralanmistir;

e Kalite Yonetim Sistemi (QMS — Quality Management System ve ISO 9000)

e Toplam Kalite Yonetimi (TQM — Total Quality Management)

e Risk Yonetimi (Risk Management)

e Bilgi ve ilgili teknoloji igin kontrol hedefleri (Control Objectives for
Information and related Technology — COBIT)

e ISO/IEC 20000 ve IT igin diger ISO standartlari

e SO 14001 — Cevre Yonetim Standarti (Environmental Management Standard)

e Prince2 Cergevesi (Programme and Project Management)

e Bilgi Cag I¢in Kabiliyet Cergevesi (SFIA — Skills Framework for the
Information Age)

e Kabiliyet Olgunluk Model Entegrasyonu (CMMI — Capability Maturity Model
Integration)

¢ Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi (ISMS — Information Security Management

System)

3.11.1 Cerceve, Model, Standart veya Kalite Sistemlerinin Secim Kriterleri

Bir dnceki boliimde bahsi gegen kalite sistemlerinden her biri farkli noktalardan
yaklasarak belli bir kapsami biinyesinde bulundurur ancak dogalar1 geregi bunlardan

higbiri bilgi teknolojileri yonetimi i¢in tam anlamiyla bir cevap saglayamamaktadir.
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Bu sistemler ilk bakildiginda birbirinin alternatifi olarak goriiliirler. Ancak
sanilanin aksine bu sistemler birbirinin alternatifi degil; birbirinin tamamlayicisidir. Bu
nedenle bir¢ok bilgi teknolojileri organizasyonu baslangigta bu sistemlerden birini
kullanir ancak zaman igerisince modeli kendisine uyguladik¢a cesitli eksiklikleri
giderebilmek igin farkli gergevelerden de esinlenerek bu cgergevelere ait pratikleri
kendilerine uygularlar. Ilgili kurum bir siire sonra da, yukarida bahsi gecen modellerin
kendisine 6zel faydalarinin toplandigi hibrit bir ¢ergeve lizerinden hizmet yonetimi

yaptyor olacaktir.

Ik bakista ISO / IEC 20000'in (IT servis yonetim standardi) ITIL ile en yakin
sekilde uyumlu oldugu ve OoOzellikle BT servis saglayicilarina yonelik oldugu
soylenebilir. Ancak ISACA, Office of Government Commerce (OGC) ile birlikte, “Is
Yararina yonelik COBIT, ITIL ve ISO17799 iliskisi” baslikli bir makalesine gore
kuruluglar ITIL, CMMI ve Six Sigma'y1 bagar1 formiilii olarak birlestirmislerdir.

Bazi kuruluslar da, hangi c¢ercevenin, modellerin, standartlarin veya Kkalite

sisteminin se¢im yapacagi konusunda siiphe tasimaktadirlar.
Bu nedenle kuruluslar 6ncelikle;

e “Hangisini se¢meliyim? ” sorusu ile degil,

o “Once neyi gelistirmeliyim? " sorusu ile ilk adim1 atmalidur.
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4 SERVIS YASAM DONGUSU VE SURECLERI

4.1 Servis Stratejisi

Hizmet yasaminin merkezinde hizmet stratejisi vardir. Kapsami; deger yaratma,
organizasyonel hedefleri ve miisteri ihtiyaclarin1 anlamakla baslar. Kisileri, siirecleri ve

iriinleri igeren her organizasyonel varlik stratejiyi desteklemelidir.

ITIL Hizmet Stratejisi, hizmet yonetiminin sadece organizasyonel bir yetenek
olarak degil, stratejik bir varlik olarak nasil goriintiilenecegini kapsaminda almistir.
Servis Stratejisi, servis yonetimi politikalarini, kilavuzlar1 ve siiregleri, ITIL hizmet

yasam dongiisii boyunca gelistirmek i¢in gereken pratikleri destekleyen ilkeleri tanimlar.

ITIL Hizmet Stratejisinde ele alinan konular arasinda, pazar alanlarinin gelisimi, i¢
ve dis hizmet saglayici tiirlerinin 6zellikleri, hizmet varliklari, hizmet portfoyili ve hizmet
omrii boyunca uygulamasi gereken stratejiler (BRM — Business Relationship
Management) yer almaktadir. Is iliskileri yonetimi, talep yonetimi (DM — Demand
Management), finansal yonetim, organizasyonel gelisim ve stratejik riskler diger 6nemli

konular arasindadir.

Kuruluslar, miisteriler ve miisterinin pazar alanlarina hizmet sunma hedeflerini ve
performans beklentilerini belirlemek ve firsatlar1 belirlemek, segmek ve oncelik sirasina
koymak i¢in ITIL Hizmet Stratejisini kullanmalidir. Hizmet stratejisi, kuruluslarin

hizmet portfoyleriyle ilgili maliyet ve riskleri ele alacak bir konumda olmalarini
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saglamakla ilgilidir ve sadece operasyonel etkinlik i¢in degil, performans iyilestirmek

icin de olusturulur.

ITIL'i1 halihazirda uygulayan kuruluslar, ITIL tabanli hizmet y&netimi
yeteneklerinin stratejik bir incelemesine rehberlik etmek ve bu yetenckler ile is
stratejileri arasindaki uyumu gelistirmek icin ITIL Servis Stratejisini kullanabilir. Bu
calismada ITIL Hizmet Stratejisi kavrami, uzmanlari, ITIL modelini uygulama
calismalarina baslanmasi Oncesinde stratejik hazirligin yapilmas: gerektigi konusunda

ikna edici detaylar icermektedir.

4.1.1 Amag ve Hedefler

Hizmet yasam dongiisiinde, hizmet stratejisi asamasinin amaci, bir hizmet
saglayicinin, bir kurulusun is sonuglarini karsilamak icin yiiriitmesi gereken bakis

acisini, konumunu, planlarini ve stratejilerini tanimlamaktir.
Hizmet stratejisinin hedefleri sunlar igerir:

e Stratejinin ne oldugunun anlasilmasi.

e Hizmetlerin tanimini ve bunlarnn kullanan misterilerin agik bir sekilde
tanimlanmasi.

e Kurum i¢in degerin nasil olusturuldugunu ve neyin sunulmasi gerektiginin
tanimlanmasi.

e Hizmet sunma firsatlarin1 ve bunlari nasil kullanilacagiin belirlenmesi.

e Hizmetlerin nasil saglanacagi ve finanse edilecegi, kime teslim edilecegi ve ne
amacla verilecegini agiklayan net bir hizmet sunum modeli.

e Stratejiyi saglamak ic¢in gereken organizasyonun yetencklerini ortaya
c¢ikarabilecek ¢alismalar.

e Hizmet varliklarinin, hizmet sunmak i¢in nasil kullanildig1 ve performanslarinin
nasil en 1y1 hale getirileceginin dokiimante edilmesi.

e Organizasyonun stratejisini tanimlayan siirecler, hangi hizmetlerin stratejiye

ulagsacagi, hangi seviyedeki yatinmin gerekecegi, hangi seviyelerde talep
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edilecegi ve miisteri ile hizmet saglayici arasindaki ¢alisma iliskisinin nasil

olmas1 gerektigi konusu.

ITIL modelinin kurumlara uygulanmasi tlizerinde c¢alisan uzmanlar, bir hizmet
saglayicinin, kurulus i¢inde bir hizmet stratejisinin tanimlanmasi ve uygulanmasi ile
ilgili ¢alismalar1 6nemsemelidir. Zira sonraki tiim adim ve asamalar, burada belirlenen

stratejilere gore diizenlenecektir.

4.1.2 Kapsam

ITIL Hizmet Stratejisi, hizmet yoOnetiminin genel ilkelerini ve siireclerini
tanimlayarak baslar ve bu genel ilkeler daha sonra BT hizmetlerinin yonetimine tutarli

bir sekilde uygulanmasi gerekir.
ITIL Cercevesinde stratejinin iki yonii ele alinir.
Bunlar;

“Bir servis saglayicimin, bir miisterinin is sonuglarint karsilamak igin

’

hizmet sunacag bir strateji tanimlamalidir.’

’

“Bu servislerin nasil yonetilecegine dair bir strateji tanimlamalidir.’

4.1.3 s Birimine Saglanan Deger

Hizmet stratejisinin, uygulandigi kurulusa saglanacagi degerler 6 madde halinde

Ozetlenmistir.
Bu degerler;

e Servis saglayicisi tarafindan yiiriitiilen ¢aligmalarin, i¢ ve dis miisteriler i¢in
kritik olan sonuglara uygun olarak gergeklestirilmesi gerekir. Bu davranisin
hem miisteriye direk deger olarak hem de hizmet saglayiciya uzun vadeli

maddi ve manevi deger olarak geri donecektir.
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Servis saglayicinin, miisterisinin basarili olmasini saglayabilmeleri ig¢in
sunacaklar1 hizmetin ne tiirde ve hangi seviyede olmasi1 gerektigini bilmesi
gerekir. Bu hizmetleri sunmak ve desteklemek i¢in kurulusun kendisini iyi
bir sekilde organize etmesi gerekir. Hizmet saglayict bunu, stratejileri ve
hizmetleri iyi bir sekilde tanimlayarak, tiim paydaslarin erisebilecegi, degerin
nasil olusturulacagimi  ve iletilecegini tanmimlamak i¢in tutarli  ve
tekrarlanabilir bir yaklasim saglayabildigi bir siiregte basarili olacaktir.
Hizmet Stratejisi pratikleri, dogru bir strateji ile is ortamindaki degisikliklere
hizli ve etkin bir sekilde yanit vermesini saglayarak, zaman iginde artan
rekabet avantaji saglayabilir.

Isletmenin hizmetlere yaptigi yatiimdan pozitif getiri elde etmesini
saglayacak nitelikli hizmet portfOyiiniin olusturulmas: ve siirdiiriilmesi
gerekmektedir.

Miisteri ile servis saglayici arasinda islevsel ve seffaf iletisimin
kolaylastirilmas1 gerekmektedir. Boylece neyin gerekli oldugunu ve nasil
iletilebilecegi tutarl bir sekilde anlasilacaktir.

Servis saglayicinin, kendisini verimli ve etkili bir sekilde hizmet
saglayabilmesi i¢in kendini organize etmesi i¢in gereken caligmalarin

tamamlanmasi1 onemlidir.

4.2 Servis Tasarim

Ise gercek degeri saglayacak hizmetler igin, is hedefleri gdz oOniinde

bulundurularak tasarim yapilmalidir. Tasarim, tiim BT organizasyonunu kapsamaktadir,

ciinki bu, hizmetleri sunan ve destekleyen bir biitlindiir. Hizmet tasarimi, hizmet

stratejisine ait i hedeflerini gergeklestirmek icin bir plan haline getiren yasam dongiisii

asamasidir.

ITIL Servis Tasarimi, hizmet ve hizmet yonetimi uygulamalarinin tasarimi ve

gelistirilmesi i¢in rehberlik saglar. Stratejik hedeflerin hizmet ve hizmet varlik

portfoylerine doniistiiriilmesi icin tasarima ait ilke ve yontemlerini kapsar. ITIL Hizmet

Tasarimi'nin kapsami yeni hizmetler ile smirli degildir. Hizmetlerin yagam dongiisii,
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hizmetlerin siirekliligi, hizmet seviyelerine ulasilmasi ve standartlar ile yonetmeliklere
uygunluk acisindan miisterilere degeri artirmak veya korumak i¢in gerekli degisikliklerle
tyilestirmeleri igerir. Servis yOnetimi i¢in tasarim kabiliyetlerinin nasil gelistirilecegi

konusunda kuruluslara yol gosterir.

ITIL Servis Tasarimindaki diger konular arasinda tasarim koordinasyonu (DC —
Design coordination), servis katalog yonetimi (SCM — Service Catalogue Management),
hizmet seviyesi yonetimi, kullanilabilirlik yonetimi, kapasite yonetimi, BT hizmeti

stirekliligi yonetimi, bilgi giivenligi yonetimi ve tedarik¢i yonetimi bulunmaktadir.

4.2.1 Amag ve Hedefler

Yasam dongiisiiniin hizmet tasarimi agamasinin amaci, BT hizmetlerini, BT
uygulamalarini, siireclerini  ve politikalarini, hizmet saglayicinin  stratejisini
gerceklestirmek ve bu hizmetlerin kaliteli hizmet sunumu, miisteri tarafindan saglanmasi
icin desteklenen ortamlara sunulmasimi kolaylastirmaktir. Ayn1 zamanda miisteri

memnuniyeti ve uygun maliyet kavramlar: da bu siirecte g6z 6niinde bulundurulmalidir.

Hizmet tasarimmin amaci, BT hizmetlerini, yasam dongiisi boyunca “en az”
iyilestirme gerektirecek sekilde etkili bir sekilde tasarlamaktir. Bununla birlikte,
¢Ozlimlerin ve tasarimlarin zaman i¢inde daha etkili olmasini ve is alaninda iyilestirme
firsatlar1 sunabilecek, degisen egilimleri tanimlamasini saglamak i¢in tiim hizmet
tasarim faaliyetlerine siirekli iyilestirme saglanmalidir. Hizmet tasarimi faaliyetleri,
belirli bir is gereksinimi veya olay tarafindan tetiklenebilecekleri zaman periyodik veya

talep temelli olabilir.

4.2.2 Kapsam

ITIL Servis Tasarimi, mevcut ve gelecekteki mutabik kalinan is gereksinimlerini
karsilamak icin uygun ve yenilikci BT hizmetlerinin tasarimi i¢in rehberlik saglar.

Hizmet tasariminin prensiplerini igerir. BT ¢6zlimiinii, i gereksinimlerine gore tanimlar,
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mevcut olanlart da is gereksinimlerini uyumlu hale getirmeye ugrasir. Ayn1 zamanda
servis tasarim paketinin konseptini anlatir. Uygun hizmet tasarim modelini se¢meye

odaklanir.

Hizmet tasarimi, saglanan hizmetin milkemmellige ulasmak icin ydntemleri,
uygulamalar1 ve araglart kapsamaktadir. Tasarim siireglerinin temellerini “hizmet

tasariminin bes yonii” ad1 altinda inceler.

ITIL Servis Tasarimi, ilk hizmet tasariminin, fonksiyonel gereklilikler, hizmet
seviyesi sozlesmelerinde (SLA — Service Level Agreement) gereksinimler, ticari
faydalar ve genel tasarim kisitlamalari dahil olmak {izere bir dizi faktor tarafindan

yonlendirilmesi ilkesini uygular.

Basarili hizmet tasariminda onemli goriilen siiregler tasarim koordinasyonu,
servis katalog yonetimi, hizmet seviyesi yonetimi, kullanilabilirlik yonetimi, kapasite
yonetimi, BT hizmeti siirekliligi yonetimi, bilgi giivenligi yoOnetimi ve tedarikci
yonetimidir. Bu slireglerin hemen hemen hepsinin, hizmet yasam dongiisiiniin diger
asamalarinda da aktif oldugu belirtilmelidir. Hizmet yasam dongiisiindeki tiim siiregler,
hizmetleri, BT altyapisini, ortami, uygulamalari ve verileri yonetmek, tasarlamak,
desteklemek ve siirdiirmek icin birbirleriyle yakindan baglantili olmalidir. Bir hizmet
tasarlarken veya bir siireci gelistirirken veya uygularken siirecler arasindaki arayiizler

acikca tanimlanmalidir.

4.2.3 1y Birimine Saglanan Deger

ITIL cercevesinde Onerilen “en iyi” uygulamayr se¢gmek ve benimsemek,
kurumlara énemli faydalar saglamada yardimei olacaktir. Iyi hizmet tasarimiyla, kaliteli,
uygun maliyetli hizmetler sunmak ve is gereksinimlerinin tutarli bir sekilde

karsilanmasini saglamak miimkiindiir.

Hizmet tasarimi i¢in standart ve tutarli yaklasimlarin benimsenmesi ve

uygulanmasinda:
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Toplam sahip olma maliyetinin azaltilmas: (TCO — Total Cost of Ownership);
yalnizca hizmetlerin, siireclerin ve teknolojinin tiim yonleri incelenip, maliyeti uygun
sekilde tasarlanirsa genel maliyet en aza indirilebilir.

Hizmet kalitesinin arttirilmasi: Hem hizmet hem de operasyonel Kalite,
miisterinin istenen sonuglarini karsilayacak sekilde daha iyi tasarlanan hizmetler yoluyla
gelistirilecektir.

Hizmetin tutarliiginin  artirdmasi: Bu, kurum stratejisi, mimariler ve
kisitlamalar dahilinde hizmetlerin tasarlanmasiyla saglanacaktir.

Yeni veya degistirilmis hizmetlerin uygulanmasinin kolaylastirilmasi: Entegre
ve ugtan uca hizmet tasarimlari ile kapsamli hizmet tasarim paketlerinin iiretimi etkin ve
verimli gecisleri destekleyecektir.

Hizmet uyumunun iyilestirmesi: Hizmet diizeyi gereksinimlerini (SLR — Service
Level Requirement) karsilamak iizere tasarlanan hizmetler ile yeni veya degistirilen
hizmetlerin is gereksinimlerinin uyumla hale getirilmesini saglar.

Hizmet performansimin iyilestirilmesi: Hizmetler belirli performans kriterlerini
karsilayacak sekilde tasarlanirsa, kapasite, erisilebilirlik, hizmet siirekliligi ve finansal
planlar kabul edilirse, performans artirilacaktir.

BT yénetisiminin iyilestirilmesi: Tasarim asamasina kontrol ve onay noktalari
eklenerek, bilgi teknolojilerinin etkin yonetimine katkida bulunabilir.

Bilgi teknolojileri hizmet yonetimi siireglerinin etkinliginin artirdmasi:
Stireglerin  optimum kalite ve maliyet etkinligi ile tasarlanmasi hizmet tasarimi
agsamasina katkida ulunacaktir.

Bilgi kullanarak karar vermeyi iyilestirmek: Kapsamli ve etkili metrikler,
hizmet dmrii boyunca hizmetlerin ve hizmet yonetimi uygulamalarinin daha iyi karar
vermesini ve siirekli iyilestirilmesini saglayacaktir.

Miisteri degerleri ve stratejileri ile uyumun gelistirilmesi: Miisterinin
degerlerinin yakindan takip edilmesi ve verilen hizmetlerin, miisteri stratejileri ile

cakigsmamasi, bu uyumun gelistirilmesi saglikli bir hizmet sunmada anahtar olacaktir.

4.3 Servis Gegisi
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ITIL Servis Gegisi, desteklenen ortamlara yeni ve degistirilmis hizmetler sunmak
icin yeteneklerin gelistirilmesi i¢in kilavuzluk saglar. Bir kurulusun ilgili servis tizerinde
bir versiyondan digerine gegisi esnasinda, riski kontrol ederken daha dogru kararlar
verilebilmesi i¢in gereken bilgi detaymi saglar. Hizmet stratejisinde belirlenen ve hizmet
tasariminda kodlanmig olan degerlerin, hizmet operasyonunda gergeklestirilebilmeleri

icin etkin bir sekilde gecisini saglar.

ITIL Hizmet gecisi, gecis planlama ve destek, degisim yoOnetimi, hizmet
varliklart ve konfiglirasyon yonetimi, siiriim ve dagitim yonetimi, hizmet dogrulama ve
test etme, degerlendirme ve bilgi yonetimi konularinda en uygun faaliyetleri
aciklamaktadir. Hizmet ve servis yonetimi siire¢lerindeki degisikliklerle ilgili
karmagiklig1 yonetme, yeniliklere izin verirken istenmeyen sonuglar1 dnleme konusunda

rehberlik saglar.

ITIL Servis Gegisi ayrica, organizasyonel 6grenmeyi destekleyebilen ve hizmet
yasam dongiisiiniin tiim asamalarinin genel verimliligini ve etkinligini gelistirmeye
yardimc1 olan hizmet bilgi yOnetim sistemini de tanmitmaktadir. Bu, insanlarin
bagkalarmin bilgi ve deneyimlerinden yararlanmasimi, bilingli karar vermeyi

desteklemesini ve hizmetlerin yonetimini gelistirmesini saglayacaktir.

4.3.1 Amagc ve Hedefler

Hizmet yasam donglisiinlin hizmet ge¢is asamasinin amaci, yeni, degistirilmis
veya emekli edilmis hizmetlerin, hizmet stratejisinde ve yasam dongiisliniin hizmet

tasarimi asamalarinda belgelenen is beklentilerini karsilamasini saglamaktir.
Hizmet gegisinin amaglar1 sunlardir:

e Hizmet degisikliklerini verimli ve etkin bir sekilde planlama ve yonetme

e Yeni, degisen veya emekli hizmetlerle ilgili risklerin yonetilmesi

e Hizmet siirlimlerinin talep edilen ortamlara basariyla dagitilmasi

e Yeni veya degistirilmis hizmetlerin kullanimiyla ilgili dogru performans

beklentilerinin belirlenmesi
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e Hizmet degisikliklerinin beklenen 1is degerini olusturdugundan emin
olunmasi

e Hizmet ve hizmet varliklar1 hakkinda kaliteli veri ve bilgi saglanmak

Bu hedeflere ulasmak ic¢in, hizmet gecisi yasam dongiisii asamasinda

gerceklesmesi gereken pek ¢ok sey vardir. Bunlar asagidaki gibidir;

e Hizmet gegislerini yonetmek icin gereken kapasite ve kaynaklari planlamak
ve yonetmek

e Yeni veya degistirilmis hizmetler dagitilmadan 6nce hizmet kabiliyetlerini ve
risk profillerini degerlendirmek ig¢in titiz bir ¢cergevenin uygulanmasi

e Hizmet varliklarinin biitlinliiglinii tesis etmek ve siirdiirmek

e Hizmet ve siirimler olusturmak, test etmek ve dagitmak igin verimli
tekrarlanabilir mekanizmalar saglamak

e Hizmet dmriiniin hizmet tasarimi agamasinda belirtilen sinirlamalara uygun
olarak servislerin yonetilebilmesini, calistirllmasint ve desteklenmesini

saglamaktir.

4.3.2 Kapsam

ITIL Servis Gegisi, yeni ve degistirilmis hizmetleri, stirim planlamas1 olusturma,
test etme, degerlendirme ve dagitim dahil olmak {izere desteklenen ortamlara
doniistiirme yeteneklerinin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi i¢in kilavuzluk saglar. Hizmet
stratejisinden  gelen gereksinimlerin, hizmet tasariminda gelistirilerek, hizmet
operasyonunda etkin bir sekilde yerine yiiriitiliip yiritilmedigini ve varsa ariza

yasanma risklerini kontrol etmeyi amaglamaktadir.
Go6z 6nilinde bulundurulmas: gerekenler:

e Hizmet ve hizmet yonetimi siireclerinde yapilan degisikliklerle baglantili
karmagiklig1 yonetme
e Degisimin istenmeyen sonuglarini en aza indirirken inovasyona izin vermek

e Yeni hizmetlerin tanitimi
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Mevcut servislerdeki degisikliklerdir. Yayginlastirma, sonlandirma, azaltma,
tedarik¢inin degistirilmesi, kullanici veya tedarik edilenlerin bir kisminin
degistirilmesi gibi aktiviteler buna 6rnek verilebilir.

Hizmetlerin, uygulamalarin veya diger hizmet bilesenlerinin hizmet disi
birakilmasi ve sonlandirilmasi

Diger servis saglayicilarina ve diger servis saglayicilardan yapilan hizmet

transferi islemleri.

Hizmetlerin transfer edilmesi ile ilgili olarak asagidaki faaliyetler yiiriitiliir.

Bu transferler su durumlar igin yapilir;

Yeni bir tedarik¢iye yapilabilir.

Bir tedarik¢iden diger tedarik¢iye yapilabilir.

Bir tedarik¢iden kurum igerisine yapilabilir.

Bir ortakliga veya ortak tedarik diizenlemesine yapilabilir.
Birden fazla tedarik¢iye paylastirilabilir.

Ortak girisim halinde dagitilabilir.

Olgekleme nedeniyle i¢ transferi yapilabilir.

Birlesme ve satin alma sonrasi transferler yapilabilir.

Gergekte, kosullar herhangi bir zamanda ve herhangi bir durumda yukaridaki

seceneklerin birkac¢inin bir kombinasyonunu olusturur.

Bu kapsamda, hizmet saglayicinin hizmet yonetimi oOzelliklerinde, calisma

sekilleri, organizasyon, insanlar, projeler ve hizmet yonetiminde yer alan {iglincii taraflar

tizerinde etkili olacak degisikliklerin gecisi de yer almaktadir.

4.3.2.1 Servis Gegisi Icindeki Siirecler

ITIL Servis Gegiginde tarif edilen siiregler, hizmet faaliyetinin, hizmet yasam

dongiisiinde yer alan siire¢ faaliyetlerinin kapsamina gore iki gruba ayrilabilir. Bunlar
hizmetin 6mrii boyunca énemli etkinliklere sahip islemler ve hizmet yasam dongiisiiniin

hizmet gec¢is asamasinda faaliyetlerinin ¢oguna sahip olan siireclerdir.
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Hizmetin 6mrii boyunca Onemli etkinliklere sahip islemler, hizmet gecis
asamasinda kritik olan stireclerdir, hizmet yasam dongiisiiniin tiim asamalarini etkiler ve
destekler.

Bunlar asagidaki gibi siralabilir:

e Degisim yonetimi
e Servis varliklar1 ve konfigiirasyon yonetimi

e Bilgi Yonetimi

Ikinci grup, hizmet gegis asamasma giiclii bir sekilde odaklanmis siireglerdir.

Gegcis planlama ve destegi asagidaki basliklardan olusur;

e Siiriim ve dagitim yonetimi
e Servis testi ve dogrulama

e Degisikligin degerlendirilmesi

Tiim hizmet gecis siireclerinin bazi faaliyetleri, hizmet yasam dongiisiiniin
hizmet tasarimi asamasinda gergeklestirilebilir. Yayinlanacak bir pakedin tasarimi veya

bir hizmet gecisinin planlanmasi buna 6rnek verilebilir.

4.3.3 s Birimine Saglanan Deger

ITIL Hizmet Gegisi fazinda, “en iyi” uygulamayi se¢cmek ve benimsemek,
kurumlara 6nemli faydalar saglamada yardimci olacaktir. Uzmanlarin, hizmet gegisini
ve onu destekleyen siirecleri olusturmasina yeni, degistirilmis veya kullanim dist
hizmetlerin etkin bir sekilde gecisini kolaylastirmak i¢in bu siireglerin etkin bir sekilde

kullanilmasina yardimci olacaktir.
Hizmet gecisi i¢in asagidaki yaklagimlarin benimsenmesi faydali olacaktir:

e Hizmet gecis asamasiyla ilgili maliyet, zamanlama, kaynak gereksinimi ve
riskleri daha dogru bir sekilde tahmin etmek icin projelerin etkinlestirilmesi
e Daha yiiksek hacimlerde ve basarili degisimlerin gerceklestirilmesi

e Insanlar icin takip etmesi daha kolay planlamalarin yapilmasi
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e Proje ile hizmetlerde paylasilacak ve yeniden kullanilacak hizmet gegisi
varliklarinin olusturulmasi

e Beklenmedik catismalardan ve bagimliliklardan kaynaklanan gecikmelerin
azaltilmasi i¢in ¢alisma yapilmasi. Birden fazla projenin ayni test ortamin
ayn1 anda kullanmasi buna 6rnek verilebilir.

e Servis gecis testi ve pilot ortamlarin1 yonetmek icin saglanan is giicliniin
azaltilmasi, verimli hale getirilmesi.

e Miisteriler, kullanicilar, tedarikgiler, ortaklar ve projeler de dahil olmak iizere
hizmet gecisinde yer alan tim paydaslarin beklenti seviyesinin takip
edilmesi.

e Yeni veya degismis hizmetin kullanima sunulmasi sonrasinda, diger
hizmetleri veya paydaslari olumsuz etkilemeyecegine dair gilivenin
artmasinin saglanmasi.

e Yeni veya degistirilmis servislerin bakiminin ve maliyet etkinliginin
korunmas.

e Servis varliklariin ve konfigiirasyonlarmin kontroliiniin iyilestirilmesi.

4.4  Servis Operasyonu

ITIL Hizmet Operasyonu, desteklenen ortamlardaki hizmetleri yiiriitmek ve

’

yonetmek i¢in “en iyi” uygulamayr tamimlar. Miisteriye, kullanicilara ve hizmet
saglayicisina deger saglamak i¢in hizmetlerin sunulmasi ve desteklenmesinde etkinlik ile

verimliligin saglanmasina yonelik rehberligi icerir.

Stratejik hedefler sonugta servis operasyonu ile gergeklestirilir. Bu yiizden onu
kritik bir yetenek haline getirir. ITIL Servis Operasyonu, hizmet operasyonundaki
istikrarin  nasil saglanacagini, tasarim, Olgek, kapsam ve hizmet seviyelerinde
degisikliklere izin verecek sekilde rehberlik saglar. Organizasyonlara iki ana perspektifte
kullanilmak iizere siire¢ rehberleri, metotlar ve araclar saglanmistir. Bunlar ¢alismanin
daha oncesinde de anlatildigi sekilde: “reaktif” ve “proaktif “ kavramlaridir. Yoneticiler

ve c¢aliganlara, hizmetlerin kullanilabilirligini yonetmek, talebi kontrol etmek, kapasite
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kullanimin1 optimize etmek, operasyonlarin zamanlamasini ayarlamak, hizmet vakalarini
onlemek ve ¢ozmek, problemleri yonetmek gibi alanlarda daha iyi kararlar vermelerini
saglayacak bilgi verilir. Hizmet operasyonunu desteklemek igin paylasilan hizmetler,
yardime1 programlar, web servisleri ve mobil ticaret gibi yeni modeller ve mimariler

hakkinda detaylar bu modelde belirlenmistir.

ITIL Servis Operasyonundaki diger konular arasinda olay yoOnetimi, vaka
yonetimi, talep karsilama, problem yonetimi ve erisim yonetimi siirecleri yer almaktadir;
Servis masasmin yani sira, teknik yonetim, BT operasyon yoOnetimi ve uygulama

yonetimi fonksiyonlari bulunmaktadir.

4.4.1 Amag ve Hedefler

Hizmet yasam dongiisiinde hizmet operasyonunun amaci, kullanicilarla ve
misterilerle kararlastirilan seviyelerde hizmet sunmak, yiirlitmek ve yonetmek igin
gerekli olan faaliyetleri ve siiregleri koordine etmek ve yiiriitmektir. Hizmetin
isletilmesi, hizmetlerin sunulmasi ile desteklenmesi i¢in kullanilan teknolojinin siirekli

olarak yonetiminden de sorumludur.

Servis Operasyonu, hizmet yasam dongiisiiniin kritik bir asamasidir. Iyi
tasarlanmis ve iyi planlanmis siireglerin giinliik isleyisi diizgiin bir sekilde yerine
getirilmediginde, kontrol edilmediyse ve yonetilmezse, hicbir fayda saglanamaz.
Performans: izlemek, olglimleri degerlendirmek ve operasyonel verileri toplamak igin
giinlik faaliyetler, servis operasyonunun yliriitiilmesi sirasinda sistematik olarak

yapilmazsa, hizmet iyilestirmeleri miimkiin olmayacaktir.

Hizmet yagsam dongiisiiniin hizmet operasyon asamasina dahil olan personel,
hizmetlerin genel bir goriiniimiinii saglamak igin gerekli olan siireclere ve destek
araclarina sahip olmalidir. Ugtan uca bir hizmeti is perspektifinden olusturmalidir. Bu
stiregcler ve araclar kullanilarak, hizmet kalitesine yonelik olasi tehdit veya arizalar

tespit edebilmelidir.
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Hizmetler bir veya daha fazla ortak/tedarik¢i kurulus tarafindan kismen ya da
kismen saglanabilirken, ugtan uca hizmetin hizmet operasyon goriinlimii, hizmet
sunumunun dis yonlerini kapsayacak sekilde genisletilmelidir. Gerektiginde, birimler
arasi is akislarin1 yonetmek i¢in paylasilan veya arabirim olusturan siiregler ve araglar

dagitilmalidir.
Hizmet operasyonunun amaglari:

e Hizmetlerin sunulabilmesi i¢in verimli bir sekilde teslim alinmasi ve mutabik
kalinan bilgi teknoloji hizmetlerinin destegi ile bilgi teknoloji birimlerinde is
tatmini ve giivenin saglanmasi

e Hizmet kesintilerinin giinliik is faaliyetlerine olan etkisini en aza indirilmesi

e Mutabik kalinan bilgi teknolojileri hizmetlerine erisimin yalnizca bu

hizmetleri alma yetkisi olanlara saglandigindan emin olunmasidir.

4,42 Kapsam

ITIL Servis Operasyonu, hizmetlerin sunulmasi ve desteklenmesi i¢in gerekli
olan devam eden faaliyetleri desteklemek igin kullanilan siiregleri, fonksiyonlari,

organizasyonlari ve araglar1 lizerinde asagida bahsi gecen detaylar1 gliindemine alir.
Bunlar;

Hizmetin Kendisi: Hizmetin bir pargasini olusturan faaliyetler hizmet
saglayicisina, dis tedarik¢iye veya s6z konusu hizmetin kullanicis1 veya miisterisi
tarafindan gergeklestirilse de hizmet islemine dahil edilir.

Hizmet Yonetimi Siirecleri: Hizmet operasyonunda gerceklestirilen birgok
hizmet yonetim silirecinin siirekli yonetimi ve yiiriitiilmesidir. Bircok ITIL siireci
(degisiklik ve kapasite yonetimi gibi) hizmet yasam dongiistiniin hizmet tasarimi veya
hizmet gecis asamasinda ortaya c¢iksa da, hizmet operasyonunda siirekli olarak
kullanilmaktadirlar. Baz1 hizmetler, 6zellikle BT hizmetlerine yonelik strateji yonetimi
ve asil tasarim siirecinin kendisi gibi servis islemlerine dahil edilmez. Bu siiregler,
dogrudan hizmet operasyonunun kapsami disindaki uzun vadeli planlama ve iyilestirme

faaliyetlerine daha ¢ok odaklanmaktadir. Bununla birlikte, hizmet operasyonu, servis
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yonetiminin yasam dongiisiiniin bir pargasi olarak bu siirecleri diizenli olarak etkiler ve
girdi saglar.

Teknoloji: Tim hizmetler, bunlar1 sunmak i¢in bir gesit teknoloji gerektirir. Bu
teknolojiyi yonetmek hizmet yonetiminin ayrilmaz bir pargasidir. Bu nedenle, ITIL
Servis Operasyonu faaliyetlerinin biiyiikk bir kismi, hizmet sunmak igin kullanilan
altyapinin yonetimi ile ilgilidir.

Insanlar: Hangi hizmet, siire¢ ve teknoloji yonetilirse yonetilsin, hepsi insanlarla
ilgilidir. Kurulusun hizmetlerine ve {iriinlerine yonelik talebi yonlendiren insanlar,
bunun nasil yapilacagina karar veren kisilerdir. Sonugta, teknolojiyi, siiregleri ve
hizmetleri yOneten insanlardir. Bu durumun tanmmamasi, hizmet yOnetimi

faaliyetlerinin basarisiz olmasina yol agacaktir ve bunun bir¢cok 6rnegi bulunmaktadir.

4.4.3 1Ts Birimine Saglanan Deger

ITIL Hizmet Operasyonu fazinda, “en iyi” uygulamay1 segmek ve benimsemek,

kurumlara 6nemli faydalar saglamada yardime1 olacaktir.
Hizmet Operasyonu i¢in agagidaki yaklasimlarin benimsenmesi faydali olacaktir:

e Hizmet kesintilerinin en iyi sekilde ele alinmasi ve kdok nedenlerinin
belirlenmesi yoluyla hem i1s hem de BT i¢in planlanmamis isgiicii israflarinin
ve maliyetlerin azaltilmasi.

e Isletmenin aldiklar1 hizmetlerin yaratti§1 degerden tam olarak yararlanmasini
saglayacak hizmet kesintilerinin siiresini ve sikligini azaltilmasi.

e Hizmetlerin siirekli 1iyilestirilmesi ve siliregelen hizmet iyilestirme
faaliyetlerine ve destekleyici teknolojilere yatirnm yapilmasi igin
gerekcelendirilmesi amaciyla diger ITIL siirecleri tarafindan kullanilabilecek
verilerin saglanmasi.

e BT hizmetlerinin operasyon faaliyetlerinde, operasyonel varliklarin yalnizca
yetkisi olanlar tarafindan erisilebilmesini saglayarak kurulusun giivenlik

politikasinin amag ve hedefleriyle uyumlu yliriitiilmesi.
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e s personelinin iiretkenliklerini veya is hizmetlerinin ve iiriinlerinin kalitesini
tyilestirmek ic¢in kullanabilecegi standart hizmetlere hizli ve etkin erisim
saglanmasi.

e Otomatik operasyonlar i¢in bir temel olusturulmasinin saglanmasi. Boylece
yeni/gelistirilmis hizmet tasarlama ve operasyonunun yapilmasi asamasinda
rekabet avantaji i¢in teknolojiden yararlanabilecegi yeni yollar tanimlamak
gibi daha yenilik¢i isler icin daha yiiksek biitceli insan kaynaklarinin

kullanilmasina izin vermek.

45 Siirekli Servis Iyilestirme

ITIL Siirekli Hizmet lyilestirme, daha iyi strateji, tasarim, gegis ve hizmetlerin
operasyonunun yapilmasi yoluyla miisteriler i¢in deger yaratma ve slirdiirme konusunda
rehberlik saglar. Kalite yonetimi (QM — Quality Management), degisim yonetimi ve

kabiliyet iyilestirme prensiplerini, uygulamalarini ve yontemlerini birlestirir.

ITIL Siirekli Hizmet lyilestirme, hizmet kalitesinde, operasyonel verimliliginde ve
1 stirekliliginde artan, biiytik dlgekli iyilestirmeler elde etmek ve hizmet portfoyiiniin is
ihtiyaclarma uyum saglamaya devam etmesini saglamak i¢in “en iyi” uygulamay1
tanimlar. Iyilestirme ¢abalarii ve ¢iktilarini hizmet stratejisi, tasarim, gecis ve isletme
ile iliskilendirmek igin rehberlik saglanmustir. Planla — Uygula — Kontrol Et — Onlem Al
Yasas1 (PDCA — Plan, Do, Check, Act) dongiisiine dayali bir kapali dongii geribildirim
sistemi kurulmustur. Hizmet yagam dongiisiiniin herhangi bir agamasindan geri bildirim,
yasam donglislinlin bagka bir asamasi i¢in iyilestirme firsatlarin1 belirlemek ig¢in

kullanilabilir.

ITIL Siirekli Hizmet Iyilestirmesindeki diger konular arasinda hizmet dl¢iimii,
metriklerle deger gosterilmesi, norm degerler (BL - Baseline) ve olgunluk

degerlendirmeleri gelistirilmesi sayilabilir.
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45.1 Amag ve Hedefler

Yasam Dongiisiiniin CSI (Siirekli Hizmet lyilestirme — Continual Service
Improvement) asamasinin amaci, is siire¢lerini destekleyen BT hizmetlerine yonelik
iyilestirmeleri belirleyerek ve uygulayarak BT hizmetlerini degisen is ihtiyaglar ile
uyumlu hale getirmektir. Bu iyilestirme faaliyetleri hizmet stratejisi, hizmet tasarimu,
hizmet gecisi ve hizmet operasyonu yoluyla yasam dongiisii yaklagimim

desteklemektedir.

CSI, her zaman hizmet etkinligini, siire¢ etkinligini ve maliyet etkinligini

tyilestirmenin yollarini aramaktadir.

Tyilestirme firsatlarmi tanimlamak icin mevcut performansin olgiilmesi 6nemli

bir faktordiir. Olgiimler ve ydnetim ile ilgili asagidaki sézleri CSI’in temelini olusturur.

)

v’ “Kontrol edilemeyen yonetilemez.’
v' “Olgiilemeyen kontrol edilemez.”

V' “Tammlanmayan olgiilemez.”

Hizmet ve siirecler, agik¢a tanimlanmazsa, neyin Olgiilecegi bilinmedigi icin
olgiim yapilamaz. Olgiim yapilmadign durumda da hizmet kontrol edilemez. Kontrol
edilmedigi durumda da ortaya ydnetim zaafiyeti ¢ikmaktadir. Bu da isletmenin ciddi
sikintilar yasamasimma neden olacak, uzun vadede ise ¢Oziimii zor problemlerle
karsilasmasina neden olacaktir. Belirli bir BT hizmetinin isletmedeki kritikligine baglh
olarak, organizasyon gereksiz zaman harcayabilir, daha yiikksek maliyetlerle
karsilasabilir, itibar kaybina ugrayabilir veya hatta risk isinde basarisiz olabilir ve

nihayetinde miisterinin kaybi1 ile sonuglanabilir. Bu yiizden neyin 6l¢iilecegini, neden

oOl¢iilecegini ve basarili sonucun ne olmasi gerektigini anlamak kritik dneme sahiptir.
CSI'nin amaglari:

e Her yasam dongiisii fazinda iyilestirme firsatlarini gozden gegirilmesi
gerekir. Analiz edilip, 6nceliklendirilmesi ve Oneriler olusturulmasi gerekir.
Bunlar asagida verilen 5 fazda da uygulanmalidir.

o Hizmet stratejisi,
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o Hizmet tasarimai,

o Hizmet gegisi,

o Hizmet operasyonu ve

o Siirekli Hizmet lIyilestirmenin kendisi

e Hizmet seviyesi basarisinin gozden gecirilmesi ve analiz edilmesi gerekir.

e BT hizmet kalitesini iyilestirmek ve etkinlestirme siire¢lerinin etkinligini ve
verimliligini artirmak i¢in belirli faaliyetler belirlenmesi ve bunlarin
uygulanmasi gerekir.

e Miisteri memnuniyetinden 6diin vermeden BT hizmetlerini sunmak i¢in
maliyet etkinligini arttirmak gerekir.

e Siirekli 1yilestirme faaliyetlerini desteklemek i¢in uygulanabilir kalite
yonetim yontemlerinin kullanildigindan emin olunmasi gerekir.

e Siireclerin gelistirebilecek iyilestirmelerin tespit edilmesi, bunu saglayacak
olan faaliyetlerin net bir sekilde belirlendiginden emin olunmasi
gerekmektedir.

e Neyin 0Ol¢iilecegini, neden Olgiilecegini ve basarili sonuglarin ne olmasi

gerektiginin anlagilmas1 gerekmektedir.

45.2 Kapsam

ITIL Siirekli Servis Iyilestirmesi dort ana alanda tamimlamustur:

e Disiplin olarak ITSM'nin genel sagliginin korunmasi

e Hizmet portfoyiiniin mevcut ve gelecekteki is ihtiyacglar1 ile stirekli
uyumunun saglanmasi

e Hizmetlerin kullandigr kurum, yonetim, siire¢ ve kisilerin olgunlugu ve
kabiliyetinin arttirilmasi

e BT hizmetinin tim yonlerinin ve bunlar1 destekleyen hizmet varliklarinin
stirekli 1yilestirilmesi

CSl'yi basariyla uygulamak igin, uygulanmasi gereken farkli etkinlikleri anlamak
onemlidir. Asagidaki aktiviteler CSI'y1 desteklemektedir:

86



e Hizmetlerin kabul edilmis hizmet seviyelerini karsiladigindan emin olmak
i¢cin yonetim bilgilerini ve trendleri gézden gecirmek gerekir.

e lyilestirilmis siireclerin ¢iktisinin istenilen sonuglara ulastigindan emin olmak
icin yonetim bilgilerinin ve trendlerin gézden gegirilmesi gerekir.

e Yiritme alanlarim1 ya da endise duyulan alanlar1 gdstermek igin slireg
faaliyetlerine ve ilgili rollere karsi diizenli olarak olgunluk anketleri
degerlendirmeleri yapmak gerekir.

e Calisan1 dogrulayan i¢ denetimleri ve islem uyumlulugunu periyodik olarak
yirtitmek gerekir.

e Gelisim firsatlari i¢in periyodik olarak tavsiyelerde bulunmak gerekir.

e Periyodik olarak miisteri memnuniyeti anketleri yapmak gerekir.

e s trendlerini ve degisen dncelikleri gdzden gecirmek igin is projeksiyonlarini
takip etmek gerekir.

e CSI firsatlarmi tanimlamak i¢in i¢ ve dis hizmet incelemeleri yapmak
gerekir.

e (CSliyilestirmelerinin yarattigi degeri 6l¢mek ve tanimlamak gerekir.

Bu aktiviteler otomatik olarak ger¢eklesmez. Hizmet saglayici kurulus i¢inde, bir
seyler yapmak icin yetkilendirilmis bireyler tarafindan sahiplenilmesi gerekir. Ayrica
stirekli olarak planlanmali ve takvimlendirilmelidir. Genel olarak, "iyilestirme" kavrami
tanimlanmis etkinlikler, girdiler, ¢iktilar, roller ve raporlama diizeyleri ile ITSM iginde
bir siire¢ haline getirilmelidir. CSI, i¢ misterilerinin ugtan uca hizmet yOnetimi
yaklasimint desteklemek icin ITSM siireglerinin gelistirilmesini ve uygulanmasini
saglamalidir. Her bir siire¢ i¢in ve destekledikleri hizmetler icin siirekli bir iyilestirme

stratejisi gelistirmek esastir.

Eksiksizligi, fonksiyonelligi ve uygulanabilirligi dogrulamak i¢in, CSI'nin
sunulmus servis ve aktiviteleri siirekli olarak gozden gegirilmelidir. Kalite
gostergelerinin - ve  metriklerin  izlenmesinin  siire¢  iyilestirme i¢in  alanlari

belirleyeceginden emin olmak da 6nemlidir.
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Herhangi bir iyilestirme girisimi biliylik olasilikla degisiklik yapilmasini
gerektireceginden, belirli degisikliklerin tanimlanan degisim yonetimi siirecini takip

etmesi gerekecektir.

4.5.3 1Is Birimine Saglanan Deger

ITIL CSI (Siirekli Hizmet lyilestirme) fazinda “en iyi” uygulamay1 se¢mek ve
benimsemek, kurumlara 6nemli faydalar saglamada yardimei olacaktir. Uzmanlarin,
CSl'yi ve bunu destekleyen siireci kurmasina ve hizmet kalitesinin etkin bir sekilde
tyilestirilmesini kolaylastirmak igin siirecin etkin bir sekilde kullanilmasina yardimci

olacaktir.
CSI i¢in standart ve tutarli yaklagimlarin benimsenmesi ve uygulanmasi igin:

e Odagna aldigr hizmet kalitesinde kademeli ve stirekli bir iyilesmeye yol
acar.

e BT hizmetlerinin is gereksinimlerine siirekli olarak bagli kalindigindan emin
olmak gerekir.

e Maliyetin disiiriilmesi ve/veya ayni maliyetle daha fazla isin iistesinden
gelme yetenegi, kademeli iyilestirmeler sonucu ortaya ¢ikar.

e Tim yasam dongiisii fazlarinda ve tiim siireclerde iyilestirme firsatlarini
tanimlamak i¢in izleme ve raporlama altyapisinin kullanilmas1 gerekir.

e Organizasyon yapilari, kaynak saglama yetenekleri, ortaklar, teknoloji,
personel becerileri ve egitim ile iletisim alanlarinda iyilestirmeler igin

firsatlarin belirlenmesi gerekir.

4.5.4 Siirekli Servis Iyilestirme Ilkeleri

Stirekli servis iyilestirme olgusu, her seyden once, verimliligin arttirilmasi ve

maliyetin optimize edilmesine odaklanir. Bunu yaparken ITIL modelinin tim
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pratiklerini kullanabilir. Uygulanacak kurumun karakteristiklerine gore bu pratiklerin

bazilari, baz1 kurumlara uygulanabilirken, tiim pratikler ayn1 kuruma uygulanamayabilir.

Pratikleri uygulamanin en etkin yolu ise, sunulan servisin yasami boyunca,
stirekli olarak iyilestirme firsatlarinin belirlenmesidir. Bu iyilesme firsatlarinin
belirlenmesi sonrasinda, c¢oziimii saglayacak olan birimler aktif hale getirilerek

tyilesmelerin gergeklestirilebilmesi saglanir.

45.4.1 Siirekli Servis Iyilestirme Yaklasimi

Stirekli servis iyilestirme faaliyetleri, kurumlar i¢in birer aligkanlik haline
gelmelidir. Aksi durumda kontrol ve denetimin olmadigt her an pratiklerden
uzaklagilabilir. Bu nedenle siirekli servis iyilestirme yaklasimlari, faaliyetlerin kalici

olmasi agisindan oldukg¢a 6nemlidir.
Bunlar;

e Oncelikle iist ydnetimin vizyonu ve is hedeflerinin iyice anlagilmasi
gerekmektedir.

e Bu vizyon, is hedefleri ve bilgi teknolojileri stratejisi ile ortiismelidir.
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oOrganizasyo

Teknoloji urekll n
Hizmet
lyilestirme

oSureg oCalisan

Sekil 4.1 Siirekli Hizmet Iyilestirmenin Yaklagimlar

Kurumun ise baslangi¢c aninda (“t”) nerede oldugu konusunda tarafsiz bir

calisma yapilmalidir. Bu ¢aligma;

o Is

o Organizasyon
o Calisan,

o Siireg

o Teknoloji odaklari iizerinden yiiriitiilmelidir.
Kurumun gelisim siirecindeki dnceliklerinin iyice anlasilmasi gerekmektedir.
ITSM siireglerinin getirilmesi veya varsa gelistirilmesi asamasinda daha

kaliteli hizmet vermek i¢in CSI planinin detaylandirilmasi gerekmektedir.

90



e Olgiimlerin ve metriklerin yerinde oldugunu ve kilometre taslarina
ulasildigini, siireglere olan uyumun yiiksek oldugunu ve is hedefleri ile
onceliklerin hizmet seviyesiyle karsilandigindan emin olunmasi gerekir.

e Son olarak, CSI yaklasimi ile yapilacak iyilesmelerin Oziimsenmesi

saglanarak iyilestirme ivmesinin korunmasi saglanmalidir.

45.4.2 CSI Siirecinin Uygulanmasi i¢in Sorulmasi Gereken Sorular

Stirekli hizmet iyilestirme siirecinin uygulanmasi Oncesinde kurum igerisinde
bazi sorulara cevap aranmalidir. Kurumun iyilesme stratejisi bu cevaplar sonucunda

ortaya ¢ikar.

Ote yandan kurumda islerin yiiriitilmesi asamasinda karar alirken CSI
disiplininin de siirece dahil olmasi gerekmektedir. Aksi durumda pratikler en {ist
seviyedeki karar alma asamalarinda 0zlimsenmez ve stratejilerin igerisinde iyilesme
faaliyetleri yer almaz. Dolayisiyla bu yaklasim, hem is hem de BT acisindan dogru

sorularin sorulmasini saglayacaktir.

Bu sorularin bazilarinin anlagilmamasi, zorluklara, kotii hizmet algisina veya

bazi durumlarda gercekten kotii hizmet verilmesine yol agabilir.
Sorular asagida goriilebilir.

o Vizyonumuz nedir?
* Bu soru, BT servis saglayicisinin nihai ve uzun vadeli amaglarinin
ne oldugunu anlagilmasi i¢in sorulmalidir.
o Suan neredeyiz?
* Bu soru; her isletmenin su anda saglanan hizmetler i¢in bir temel
veri olusturulmasi nedeniyle sorulmalidir.
o Nerede olmak istiyoruz?
= Bu soru genellikle is gereksinimleri olarak ifade edilmelidir.
o Ulasilmak istenen noktaya nasil gideriz?

= Kisa, orta ve uzun vadede hangi iyilestirme ¢alismalar1 gereklidir?
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* Bu sorunun cevabi adimlara ayrilarak CSI siireci kapsaminda

kayit altina alinmalidir.

Kurumun Vizyon, Misyon,
Vizyonu Nedir? ) Amac ve Hedef
h 4
Su Anda Temel Olgiim
Neredeyiz? ) Degerlendirmeleri
. v
II%rIIemenln Kahc Nerede Olmak Olqulebilir
masini Nasil . "
Saglanz? Istiyoruz? = Hedefler
v
Oraya Nasll Hizmet ve Siirecin
Gidebiliriz? Gelistirilmesi
=
*
Oraya Vardik Olglim ve
mi? Metrikler
=

Sekil 4.2 Siirekli Hizmet Iyilestirme Yaklasimi [6]

o Ulasilmak istenen noktaya gelebildik mi?
* Bu sorunun siirekli olarak sorulmasi gerekir.
» Belirlenmis hedefleri gerceklestirmek icin gercek performansin

izlenmesi, raporlanmasi ve gdzden gegirilmesi yoluyla cevaplanir.

CSI faaliyetlerinin heniiz var olmayan bir hizmeti iyilestiremeyecegi ve hizmetin
tyilestirme firsatlarin1 belirlemek i¢in operasyonel seviyede olmasi gerektigi yoniinde
yaygin bir inanis vardir ancak bu dogru degildir. Siirekli hizmet iyilestirme pratiklerinin
bir hizmeti iyilestirebilmesi hizmetin miisterisine sunulmus olmasi gerekmez. Hizmetin,
daha ortaya ¢ikmadan, stratejik seviyedeki faydasinin tartisildig1 esnada dahi bu pratikler

islemeye baglar.

Bununla birlikte CSI, mevcut hizmetlerin iyilestirilmesinden bilgi ve deneyim

kazandirarak yeni bir hizmet tasarlamada deger katabilir. Bir baska deyisle; kurumun i¢
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veya dis miisterisine sunacagi yeni hizmetlerde, dnceki hizmetlerin sunulmasi veya
tasarlanmas1 agamasinda kazanilmis tecriibeler ve 6grenilmis derslerin yeni hizmetlerin

tasarimi veya sunulmasi dncesinde uygulanmasini garanti eder.

Dolayisiyla stirekli hizmet iyilestirme pratikleri, yeni bir hizmetteki olasi
kusurlar1 “proaktif” olarak onleyebilir. Bunu yaparken, ilgili hizmetin hizmet stratejisi,

hizmet tasarimi, servis gegisi veya servis operasyonu fazinda olmasi yeterlidir.

4.5.4.3 Siirekli Servis Iyilestirme ve Organizasyonel Degisimler

“Hizmet yonetimini gelistirmek, aslinda bir organizasyonel degisim programina

baslamaktir.”

Bu program sadece programdan sorumlu ekibin baslamasi gereken bir ¢aligma
degildir. Bu ¢alisma tiim kurum calisanlarinin ayni hassasiyette yaklagmasi gereken,
katilim gerektiren bir ¢calismadir. Bu nedenle ciddi bir sponsorluk ve kararlilik gerektirir.
Bu yonetim kararliligi veya calisan katilimi goriilmeyen bir¢ok organizasyonel degisim

programui istenen sonuglari elde edememektedir.

Basarili bir bilgi teknolojileri hizmet yonetiminde, mevcut iglerin nasil
yapildigin1 anlama faaliyetleri yeterli olmaz. Islerin iyice analiz edilmesinin yan1 sira
bilgi teknolojileri organizasyonu i¢inde bir degisim programi uygulamaya koymayi
gerektirir. Hizmet yonetimi ¢aligmasinin baglangici bu sekilde yapilmalidir. Dolayisiyla

bu tiir bir degisim, dogas1 geregi oldukc¢a zorlu bir siirectir.

Hizmet yonetimi pratiklerinin uygulanmasi, ¢alisanlar1 ve ¢alisanlarin ¢alisma
seklini temelden etkiler. Aligkanliklardaki bu gibi degisiklikler, calisanlarda ileri

seviyede dirence neden olacaktir ¢linkii insanlar genellikle degigsmek istemezler.

Insanlarin  degisime karsi gosterdikleri direncin azaltilmasinin en etkili
yollarindan biri degisimin faydalarinin insanlara anlatilmasidir. Bu zaman ve emek alan
zorlu bir siiregtir ancak uzun vadede kalici bir kiiltiir olusturacaktir. Ancak bu sekilde

herkesin destegini kazanmalari ve eski ¢alisma uygulamalarindan ¢ikmalar1 saglanabilir.
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45.4.4 Sahiplik

Sahiplenme kavrami, iyilestirme stratejilerinin temelini olusturur. Bunun nedeni,
iyilestirme ile ilgili sayisiz kaynak bulunmasina ragmen iyilestirmeyi uygulayarak
basarili olan kurumlarin, iyilestirme pratiklerini uygulayamadigi igin basarisiz olan
kurumlara goére c¢ok daha az olmasidir. Iyilestirmenin uygulanmasindaki anahtar,

iyilestirme planlarinin sahiplenilmesidir.

Buna bagli olarak bir CSI yoneticisinin en temel gorevi; siirecinin kurum
genelinde benimsenmesini ve siirdiiriilmesini saglamak olmalidir. Bu nedenle CSI
yOneticisine silirecinin avukati denilebilir. Ancak iyilestirmelerden sorumlu olan tek
calisgan CSI siirecinin yoneticisi degildir. CSI yoneticisinin asli gorevi, siirecinin

organizasyon icerisindeki basarisinin saglanmasi ve bu basarinin devamliligidir.

Sahiplenme sorumlulugu, CSI uygulamalarinin kurum iginde yerlestirilmesini
saglamanin oOtesinde, CSI’1 desteklemek ve etkinlestirmek i¢in gereken kaynaklarin

tedarik edilmesini de kapsar.

Ayrica, ITIL CSI ¢ergevesi i¢in temel teskil eden faaliyetler; proje bazli hizmet

lyilestirme aktivitelerinin yan1 sira asagidaki faaliyetleri biinyesinde bulundurur.

Bunlar;
o lzleme
e Analiz

e Trendlerin Degerlendirmesi
e Raporlamadir.
Sahiplenme olgusunu tek cliimlede 6zetlemek gerekirse asagidaki agiklama

Oonemini net bir sekilde ortaya koyar. Buna gore;

“lyilestirme siireci, seffaf ve net olmayan sorumluluk duygusu ile basarili

olamaz.”
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Bununla birlikte bilinenin aksine, CSI yoneticisi, iyilestirme siireci kapsaminda
sorumlu olsa da, iyilestirmelere olanak saglayacak gelistirmelerden sorumlu degildir. Bu

gelistirmeler, CSI gergevesinde ¢alisan hizmetin sahibinin sorumlulugundadir.

4545 lyilestirmelerin Kayit Altina Alinmasi

Stirekli hizmet iyilestirme siirecinde, iyilesme firsatlarinin belirlenmesinden daha
onemli bir aktivite varsa o da belirlenmis olan iyilesme noktalarinin kayit altina
alinmasidir. lyilestirme noktalarinin belirlenmesi bir nevi yogunlastirma islemidir. Kayit

altina alinmasi ise yogunlastirma sonrasi biriktirme agamasidir.

Kaynaklarda, iyilesme firsatlariin kaydedilme siirecinde CSI kaydiin daha
etkili tutulabilmesi i¢in her iyilesme i¢in en az iki farkli bakis agisindan yaklagilmalidir.

Bunlar; iyilesmenin biiytikligii ve iyilesme faydasinin ortaya ¢ikacagi zaman zarfidir.

13 2

Iyilesmenin biiyiikliigiiniin basitge, “kiigiik”, “orta” ve “bilyiik” o6lgekli vb.

simiflandirmalar yapilarak takip edilmesi oOnerilir. Faydanin ortaya ¢ikacagi zaman

araligr i¢in de genel olarak “hizli bir sekilde”, “orta vadede” veya “daha uzun vadede”

gibi basit siniflandirmalarla baslanabilir.

Iyilesme firsatlar1 kayit altina alinirken, iyilesmenin gerceklestirilmesi
sonrasinda ortaya ¢ikacak fayda net bir sekilde anlatilmali, ¢alisanlarin bu kayitlara

eristiginde fayday1 iyice anlasilacak sekilde agikca yazilmis olmasi gerekmektedir.

Yukarida bahsedildigi sekilde biiyiikliik, tamamlanma zamani1 ve fayda bilgisi
tyilestirmenin gergeklestirilmesinde Onceliklendirmenin saglanabilmesi i¢in minimum
detay1 olusturmaktadir. Kurumdan kuruma veya sektérden sektore u detay kiimesi farkl

niteliklerle zenginlestirilebilir.

Zaman zaman iyilestirme aktivitelerinde basarisizlik gozlemlenebilir. Sebebi
yanlis dnceliklendirme olabilir. Bu nedenle 6nceliklendirme aktivitesi siklikla yapilmali,

diizenli olarak giincellenmelidir.
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CSI kaydi, servis saglayict i¢in dnemli bilgiler igerir. Zaman zaman bu bilginin
giivenligi de gozonnde bulundurulmalidir. Bu nedenle hizmet bilgi yonetim sistemi

(SKMS - Service Knowledge Management System) biinyesinde kayit altina alinmalidir.

CSI kaydi, iyilestirme firsatlarinin belirlenmesi, bu firsatlarin kayit altina
alinmasi ve iyilesme c¢aligmalarinin tamamlanarak faydalarin gergeklestirme siirecini
kurum igerisinde goOriiniir hale getirdigi icin olduk¢a Onemlidir. Faaliyetlerin
seffaflasmasin1 saglar. Ancak belirlenen iyilesmelerin kayit altina alinmasinin temel
amaci, iyilestirme sonucu ortaya ¢ikan sonuclarin da kayit altina alinarak saglanmis olan

faydalarin 6lgiilebilecek olmasidir.

Bu islemin verimli bir sekilde yapilabilmesi i¢in Onerilen iyilestirmelerin
faydalarin1 tahmin ederken, faydalari, anahtar performans gostergesi (KPI - indikator)
metrikleri agisindan da belirlenmesi gerekir. Yani, faydayr muglak ve 6znel olarak degil,
nesnel ve Olciilebilecek sekilde belirlemek gerekecektir. Bunun sonucunda

onceliklendirme islemi ¢cok daha etkili ve dogru yapilabilecektir.

Stratejik 1yilestirmelerin yani sira, ITIL modeli igerisindeki bazi siire¢ ve
fonksiyonlar iyilesme firsatlarinin belirlenmesinde verimli birer kaynak olabilir. Bu

fonksiyonlar/siirecler;

e Problem yo6netimi (Problem Management)

e Kapasite yonetimi (Capacity Management)

e Degisim yonetimi (Change Management)

Aslinda tiim siire¢ ve fonksiyonlar birer iyilesme kaynagidir ancak yukarida

bahsedilen bu 3 baslik i¢in en verimli kaynak olduklari s6ylenebilir.

Bunlarin disinda, CSI yoneticisinin, CSI kaydinin olusturulmasi yani sira, bu
kayitlarin bakimi sorumlulugunun da yiiriitmesi beklenir. “Kayitlarin bakim1” olarak

bahsedilen faaliyetler asagidaki gibi siralanabilir;

e Kayitlarn statiilerinin giincel tutulmasi
e Onceliklendirme faaliyetlerinin yiiriitiilmesi
e Emekli olan aktivitelerin kaldirilmasi ve diizenli olarak iyilesme noktalarinin

degerlendirilerek giincellemeler yapilmasi gibi ¢alismalardir.
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iyilestirme Firsatlarinin En Kolay Yakalanabilecegi Siiregler

Problem | Kapasite
Yonetimi Yonetimi Yonetimi

Sekil 4.3 Tyilestirme Firsatlarinin En Kolay Tespit Edilebilecegi Siiregler

Ancak sonug olarak her kurulus, kendi gereksinimlerini degerlendirmeli ve CSI

kayitlarin1 kendi amaglar1 dogrultusunda olusturmalidir.

45.4.6 CSI’a Etki Eden i¢ ve Dis Unsurlar

Organizasyonlarda gelisim noktalarn1  ortaya ¢ikaran, bu noktalarin
diizeltilmesini bekleyen bazi unsurlar vardir. Bu faktorlerden bazilar1 disaridan
kaynakliyken, bazilar1 da iceriden kaynaklanir ancak kaynagi her ne olursa olsun
iyilesme amagh degisikligi siirekli olarak onceliklendirir. Buna gore i¢ ve dis kaynaklar

asagidaki gibi siralanabilir.

Tablo 4.1 Dis ve I¢ Kaynakli Unsurlar
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Dis kaynakh unsurlar I¢ kaynakh unsurlar

Diizenleme Organizasyonel yapilar

Mevzuat Kiiltiir

Rekabet Yeni bilgi

Dig miigteri gereksinimleri Yeni teknolojiler

Piyasa baskilar1 Yeni beceriler

Ekonomi gibi kurumun digindaki unsurlardir Mevcut ve 6ngdriilen personel seviyeleri

Sendika kurallar1 vb. unsurlardir.

Bazi durumlarda, bu yonler ilerlemekten ziyade iyilestirmeyi engellemeye
hizmet edebilir. Yani bir bagka deyisle, iyilestirilemeyen iyilesme noktalar1 olabilir. Bu
gibi durumlarda koklii degisikliklerin beklenmesi gerekebilir veya bu iyilesmenin
gerceklestirilememesi nedeniyle ortaya ¢ikan finansal kayip kabul edilir. Bunun disinda
ortaya c¢ikabilen miisteri memnuniyetsizliginin giderilmesi i¢in ayrica c¢alisma

planlanabilir.

Ayrica SWOT analizi de iyilestirme i¢in dnemli firsatlar1 aydinlatmakta yardimci
olabilir. SWOT Analizi; kurum ¢alisanlari, kurum yoneticileri veya kurumu taniyan bir
grup calisan ile yapilan bir analiz ¢alismasidir. Bu calismada, beyin firtinas1 vb.

yontemlerle, kurum asagidaki odaklardan degerlendirilir.

Bu odaklar;

e Giiglii Yonler (Strengths)

e Zayif Yonler (Weaknesses)
e Firsatlar (Opportunities)

e Tehditler (Threads)
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e Strength * Weakness

Gugla Zayif
Yanlar Yanlar

Tehditler Firsatlar

e Thread e Opportunity

Sekil 4.4 SWOT Analiz Diyagrami

Bir bagka deyisle, kurum ile ilgili giiglii ve zayif yonlerin belirlenmesinin yani
sira, kurum i¢in olasi firsatlar ve kurum i¢in tehdit olusturabilecek etmenler ortaya
cikarilmaktadir. Analiz ¢aligmasinda giiclii yonler ve zayif yonler, kurumun i¢ yonlerine
odaklanirken, firsatlar ve tehditler kurulusun disindaki yonlere odaklanir. Calisma
sonucunda da tehdit ve zayif yonler, iyilestirme noktalarinin belirlenmesi asamasi igin

1yi birer kaynaktir.

4.5.4.7 Hizmet Seviye Yonetimi
CSI'nin temel ilkelerinden biri de hizmet seviyesi yonetimi (SLM) siirecini

benimsemektir. Bu siirecin saglig, siirekli hizmet iyilestirmenin yaptigi iyilesmelerin ne

kadar etkili oldugunu goézlemlemesi i¢in ¢ok dnemlidir. Hizmet seviye yOnetim siireci,
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stirekli hizmet iyilestirme pratikleri ile yakindan ilintili oldugu i¢in zaman zaman bu iki

stirece ait sorumluluklar ortak ekip veya kisilere verilebilir.

Gegmiste birgok bilgi teknoloji kuruluslari veya birimleri, hizmet seviye
yonetimini yalnizca hizmet erisilebilirligi veya hizmet masasi ¢agrilar1 etrafinda izole
edilmis bir ¢at1 olarak goriilmekteydi ancak giiniimiizde bu durum ¢ok daha farklilast1 ve
yayginlasti. Gliniimiizde hizmet seviye yonetimi, bu kapsamin disina ¢ikmistir. Bunun
nedenlerinden biri artik miisterilerin sadece bu iki tiirde hizmet seviye anlagmasi
yapmanin yani sira farkli beklentiler kaynakli, farkli tiirdeki hizmetlerle ilgili seviye
anlagmalar1 yapmak istemesidir. Buna paralel olarak giiniimiizde hizmet seviye yonetimi
artik bir secenek veya ekstra 6zel bir hizmet degil, hizmet saglayici ic¢in bir

zorunluluktur. Clinkii verilen hizmetin bir parcasidir.

Bugiiniin is birimleri, IT’nin kendilerini asagidaki basliklar iizerinden

yonlendirmesini beklemektedirler.
Bunlar;

e Hizmet gereksinimleri

e Bu hizmetlerin ¢iktilar

Bu nedenle Bilgi teknolojilerinin hizmet odakli yaklagimui, is birimleri ile kendisi
arasinda giivenilir bir ortaklik olusturmaya baglamigtir. Bugiin bilgi teknolojileri
birimleri veya bilgi teknolojileri hizmet saglayici kurumlar, her kritik i stirecinin her
asamasinda varolan destekleyicidir. s birimlerini destekler. Bu nedenle IT birimleri ve
is birimleri her tiirli iletisim kanali iizerinden, her seviyede karar vermede etkin rol

oynamaktadir.

Hizmet seviye yonetimi bir dizi adimu igerir:

e Oncelikle hizmet seviyesi gereksinimlerinin belirlenmesi gerekir (Service

Level Requirements)
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e [T organizasyonlarinda i¢ iligkileri belirlemek, i¢ iliskilerin gorev ve
sorumluluklarim1  miizakere etmek ve bunlar1 operasyonel seviye

anlasmalariyla (OLA) kay1t altina almak gerekir.

eHizmet seviyesi
gereksinimlerinin belirlenmesi.

oic birimlerle olan hizmet
alisverisinil@LAlelgiivence altina
almak.

e\/endorlarile'meveut sozlesme
iliskilerini belirlemek (UC)

oSLAlerin is birimleri ile iletisim
icin temel olarak kullanmak.

slyilesmenin gerekli oldugu
noktalarini CSl ile belirlemek.

Sekil 4.5 Hizmet Seviye Yonetimi Adimlart (Service Level Management Process)

e Vendorlar ile mevcut sozlesme iliskilerini belirleme; bu temel destek
sozlesmelerinin (UC) gozden gegirilmis is gereksinimlerini karsiladigini
dogrulamak i¢in tedarikg¢i yoneticisi ile birlikte caligmak gerekir.

e Servis seviyesini ve hizmet seviye sozlesmelerini (SLA) is birimleri ile
goriismek i¢in temel olarak kullanmak gerekir.

e Hizmet basarisin1 gozden gecirme ve nerede iyilestirmelerin gerekli

oldugunu belirlemek, bunlar1 CSI siirecine beslemek gerekir.
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IT organizasyonu ve is birimleri, hizmet seviye yonetimi glivencesi ile birlikte
calismaya basladiktan sonra, BT yonetimi, eski “bagarili BT” tanimlarinin ne kadar ilkel

oldugunu net bir sekilde gorecektir.

Ornegin bir miisteri memnuniyeti dl¢iiliirken “yiiksek bir ag kullanilabilirligi
yiizdesi” veya “biiylik derecelendirmeler” artik nihai hedef degildir. Yalnizca bir hizmet
diizeyine ve gerekli is sonuglarina ulasilmasina dogru ilerleyen olumlu 6l¢timlerdir
ancak yeterli degildir. IT yonetimi, hizmet seviye yonetiminin kabul edilmesiyle birlikte

ciddi temel degisikliklerin ortaya ¢ikacagini kisa zamanda gorecektir.
Sonug olarak SL.M siirecinin BT'deki basarinin tanimi;

e Hem kabul edilen hizmet seviyesi

e Hem de elde edilen is sonuglarinin basarisidir.

45.4.8 Bilgi Yonetimi

Bilgi yonetimi kavrami ITIL Servis gecisinde detayli olarak yer alir. Buna
paralel olarak siirekli hizmet iyilestirmede de onemli rol oynar. Her hizmet yagam
dongiisii asamasinda, bilgi kazanimi ve gergekte neler olup bittiginin anlasilmasi igin
bilginin elde edilmesi saglanmali, boylece tecriibe ve bilgi ile olgunlastirilmis kanaat

saglanmalidir.

Bu siire¢ 4 asamadan olusur (Bu 4 asamanin tam olarak ayirt edilebilmesi i¢in

literatiirdeki isimleri ile agiklanmistir).

Data: Veri, sayilar veya karakterler gibi ham / iliskilendirilmemis bir formdaki
gerceklerin derlemesidir. Ancak, iliskilendirme olmadan, veriden ¢ikarilabilecek anlam
cok sinirhidir. Ornegin 12012012, belirgin 6nemi olmayan bir say1 dizisidir. Ama eger
'bu bir tarihtir' bilgisi ile bakarsak, 12 Ocak 2012'yi kolaylikla taniyabiliriz. Sayilara
iliski ve deger ekleyerek, daha anlamli hale getirilebilir. Niceldir. Bir anlamda, fiziksel
nicelikleri sembollere doniistiiren cihazlardan sayi, karakter, goriintii veya diger ¢iktilar

olarak alinabilir. Ayn1 zamanda veri toplanan bir kavramdir. Yorum i¢ermez.
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Information: Belirli bir amag¢ igin Olgiilmesi, gorsellestirilmesi ve analiz
edilmesini kolaylastiracak sekilde islenmis verilerdir. Bu amaca bagh olarak, veri
isleme, farkli veri kiimelerinin birlestirilmesi (toplanma), toplanan verilerin ilgili olmas1
ve dogrulanmasi gibi farkli islemleri igerebilir. Ornegin, her giin kapanistaki verilere
dayanarak belirli bir siire i¢in veri noktalarinin bir grafigini olusturarak Dow Jones
indeks performansini analiz edebiliriz. 'Kim', 'ne', 'ne zaman', 'merede' vb. sorulari
sorarak, verilerden degerli bilgiler elde edebilir ve bizim i¢in daha yararli hale
getirebiliriz. Ama nasil sorusunu cevabina bu formattaki bilgi ile erisemeyiz. Ayni
zamanda “Bilgi”, verinin toplanmasi sonrasinda inceleyenin bilgisine katkida bulunacak
sekilde islenmesi ve organize edilmesi sonucu ortaya ¢ikan bir kavramdir.

Knowledge: Topladigimiz verilerden elde edilen ve bize bu bilgilerle ilgili
“nas1l?” sorusunun cevabini saglamay1 vaad eden bilgi formatidir. Knowledge, deneyim,
durum, yorumlama ve yansima ile birlesen bilgi (information) olarak tanimlanabilir.
Omegin, veri ve bilgiye dayanarak, hizmeti kimin kullandigi, hizmetin neden
kullanildig1 anlasilabilir ve isletmenin tizerindeki etkisi tespit edilebilir.

Wisdom: Veri, bilgi (Information) ve kanaatin (knowledge) ni¢in sorusuna cevap
verebilecegi sekle doniistiiriilmiis halidir. Bir bagka deyisle, Bilgelik (wisdom) kavrami,

kanaat (knowledge) kavraminin eylemde bulunan halidir. Buna gore;

“Veri ve bilgi, gecmise bakarak anlamay: saglar, kanaat ve bilgelik ise gelecekte

’

elde edilmek istenenler i¢in ge¢mis bilginin kullanilabilmesidir.’

Bir diger deyisle asagidaki sekilde tanimlanabilir;

)

13 ~ “ .y
Dogru yargt ve karar verme yetenegi

Mevcut bilginin en iyi sekilde kullanilmasini icerir. Ornegin, vakalarin miisteri
tizerindeki etkisi hakkinda bilgi, egitim programlar1 veya e-posta hizmetini iyilestirmek
icin bir hizmet iyilestirme plan1 (SIP) baslatma gibi iyilestirme firsatlarinin
belirlenmesine olanak saglayabilir. Asagidaki oOrnek tablo bu kavramlarin

kavranmasinda faydali olacaktir.
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Tablo 4.2 Noise, Data, Information, Knowledge ve Wisdom Kavramlari

Tip Ornek Aciklama
Veri degildir.
Giiriiltii Tipi, birimi yoktur.
. 0212 555 55 55 -
(Noise) Giiriltii de olabilir.
Rakamlardan olugmus bir say1 dizisi de olabilir.
Veridir.
Birimi bellidir.
Veri (Data) Telefon Numarast: 0 212 555 55 55 Bu veri telefon numarasi tipinde bir veridir.
Bir telefon numarasini belirtir.
Giirtiltii veriye doniigmiistiir.
- . Yorum icermeyen kuru bilgidir.
Bilgi Isim: Mert Giilsoy - Telefon Numarasi
Mert Giilsoy'un telefon numarasini sunar.
(Knowledge) 0212 555 55 55 i
Veri bilgiye dontismiistiir.
Enformatik Mert Giilsoy Istanbul’da ikamet eder. F . o
o Kuru bilgi yorumlanarak yeni ve yorumlanabilir bir
Bilgi ya da (Telefon numarasina bakildiginda o o
. i B bilgiye tiiretilmistir.
Enformasyon Istanbul'da Ikamet ettigi o
Bilgi, enformasyona dontistiirilmiistiir.

(Information)

anlagilmaktadir.)

Isim: Mert Giilsoy - Telefon Numarast:

Bilgelik 0212 555 55 55
(Wisdom) Isim: Ahmet Yilmaz - Telefon
Numarasi: 0 212 555 44 44
Kurumlar

Herkes Istanbul’da oturuyor.
Toplanacak yeni verilerdeki kisiler de Istanbul’da
oturuyor olabilir.

Wisdom, enformatik bilgiyi kullanarak 6ngérii
yapabilmektir.

Enformasyon, Bilgelige doniismiistiir.

cogu zaman bir kurulus uygun veriyi yakalar, ancak asil

onemsenmeyen kisim verinin bilgi ve kanaate, oradan da bilince doniistiiriilmesidir.

Bircok kurum bu donilisiimii saglayamadigi icin bilgiyl iliretemez ve sonrasinda

yonetmezler.
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Sekil 4.6 Bilgi Yonetimi, daha iyi BT kararlarini orataya ¢ikarir.

Verinin zirvesi olan biling (wisdom — bilgelik veya ilim olarak adlandirilabilir)

yonetimde en iy1 kararlarin verilmesi i¢in hazirlanmis bilgidir. Dolayisiyla bilgi yonetim
slireci, tlim siireglerin iyilestirilmesinin temelidir.

4549 The Deming Dongiisii

W. Edwards Deming tarafindan ortaya atilan bu model yonetim felsefesinde
yapilan kiiglik degisikliklerle biiylik degisikliklerin yasanabilecegini Onermistir ve
basarili oldugu gozlenmistir. Burada beklenen basari, {iretilen iirlin veya hizmetin daha

yiiksek kalitede ortaya cikarilabilmesidir. Bu islemin sonrasinda asil beklenti de, artan
verimlilik ile daha rekabetc¢i bir konuma gelebilmesidir.

goriilebilir.

Bu felsefe 14 alt maddeye ayrilmistir. Bu maddeler birgok kaynakta kaliteli iiriin
ve hizmet sunulmasinin yol haritasi1 olarak ele alinmistir. Bu adimlar asagidaki tabloda

105



Tablo 4.3 Deming felsefesine gore faaliyetler

No Faaliyet
1 Uriin ve hizmetlerin iyilestirilmesi i¢in amag belirleyin.
2 Yeni felsefeyi benimseyin.
3 Kaliteye ulagsmak i¢in denetime bagimlilig1 birakin.
Isi sadece fiyat iizerinden verme pratigini sonlandirin; Bunun yerine, tek bir tedarikgi ile
4 calisarak toplam maliyeti en aza indirin.
5 Planlama, {iretim ve servis i¢in her siiregte siirekli ve siirekli gelistirin.
6 Isyerinde egitime &nem verin.
7 Liderligi benimsetin ve uygulanmasina olanak saglayin.
8 Korku kavramini unutun.
9 Kisisel alanlar arasindaki engelleri yikin.
10 Isgiicii i¢in sloganlari, zorlamalar1 ve hedefleri ortadan kaldirin.
11 Isgiicii icin say1sal kotalar1 ve yonetim icin sayisal hedefleri ortadan kaldirin.
Insanlart is¢iligin gururundan koruyan engelleri kaldirin ve yillik notu veya hak sistemini
12 ortadan kaldirin.
13 Herkes i¢in giiglii bir egitim ve kendini gelistirme programi olusturun.
14 Sirketteki herkesi doniisiimii gerceklestirmesi i¢in cesaretlendirin.

Bu maddelerden bazilari, hizmet yonetimine, mal {iretimine goére daha uygundur

ve bu adimlar, stirekli hizmet iyilestirme siirecinde kullanilarak fayda saglanabilir.

Yukarida bahsi gegen 14 madde ise temelde 4 adimlik basit caligma pratikleri ile
desteklenerek iyilestirme siirekli hale getirilebilir. Iyilesmenin felsefesi bu 4 maddenin

giinliik pratiklere uygulanmasi lizere kurulmustur.
Bilindigi lizere, dongiiniin dort temel asamasi vardir.
e Planla

e Yap
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e Kontrol Et
e Onlem Al

Deming Dongiisiinii (veya simdi daha yaygin olarak bilinen PDCA déngiisiinii)
kullanilmasindaki amag gelismenin sadece istendiginde ve Onemsendiginde degil,

stirekli olarak saglanmasidir ve siirekli hizmet iyilestirmenin temel ilkelerinden biridir.

PDCA dongiisii, stirekli hizmet iyilestirme siirecinde 2 noktada Kkritiktir.
Ozellikle siirekli iyilestirme genel disiplininin uygulanmasi siireci bu felsefe {izerine

konumlandirilmistir. Buna paralel olarak hizmet ve hizmet yOnetimi siireclerine

sonradan uygulanacak siirekli hizmet iyilestirme pratikleri bu yol ile uygulanir.

PDCA dongiisiinin ISO / IEC 20000 dahil olmak {izere bircok kalite

standardinin temel bir pargasi oldugu belirtilmelidir.

' Bilgelik

1. lyilestirme Stratejisinin
Tanimlanmasi

¢ Vizyon

e Ihtiyaglar

¢ Hedefler

¢ Strateji

W -

!

2. Ne Olclileceginin
Belirlenmesi

Uygula

7. lyilesmenin
Uygulanmasi

Kullanimi

6. Bilginin Sunulmasi ve

¢ Sonug Degerlendirme
*  Aksiyon Planlari

' Kanaat

3. Verinin Toplanmasi

*  Hangisi? Nasil? Ne
zaman?

*  Hizmet Olgiimii

*  Veri Tutarhlik Kriterleri

+

5. Bilgi ve Verinin Analizi
¢ Trendler

*  Hedefler

«  Gerekli iyilestirmeler

4. Verinin islenmesi

Frekans, Format
Araglar ve Sistem
Dogruluk ve isabet

Sekil 4.7 Yedi Adimda lyilestirme Siireci Modeli
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4.5.4.10 Servis Olciimii

Baslangic Noktast (Baseline): lyilestirmenin ilk adimi baslangic noktast (BL —
Baseline) olusturmaktir. Aslinda bu islem, daha 6nce bahsi gecgen, “neredeyiz?”, “ne
durumday1z?” sorularinin cevabimi ortaya koyar. Ciinkii ancak baslangi¢ noktasinin
Ol¢iilmesi sonrasinda yapilan iyilestirmenin mevcut durumu ne yonde etkileyebilecegi
goriilebilir. Dolayistyla baslangic noktasinin Olglilmesinde kastedilen, yapilan aktivite

sonrast yasanan degisimin ne yonde oldugunu anlamak i¢in gereken ilk dl¢timlerdir.

Ayni zamanda baslangi¢ dl¢limleri, bu farki anlamanin gerisinde hizmetin veya
stirecin 1yilestirilmesinin gerekip gerekmedigini belirlemek icin de kullanilir. Yani
sadece iyilesmenin etkisinin dl¢iilmesi degil, olas1 “kdtiilesmelerin™ gozlenebilmesi i¢in

yapilmasi sarttir.

Bunlarla birlikte baglangi¢ 6l¢iimlerinin kurum igerisinde dokiimante edilerek
birimlerin kullanimina sunulara hizmetlerin seffaflagsmasi, herkesin bilgisinde olacak

sekilde goriiniir kilinmasi ¢ok 6nemlidir.

Baslangic Olclimleri sadece hizmetlerin sunulmasi asamasina kurulmasi degil,
hizmet ve igerisindeki katmanlarin her birine kurulmalidir. Sadece sunulma asamasinda
kurulmasi, hizmetin sunulma durumunu, varligini ve yoklugunu bize gosterirken,
hizmetin alt katmanlarina kurulmasi kaliteli sunulabilmesi i¢in olasi iyilesme noktalarini

bize net bir sekilde gdsterecektir.

Bir baska acidan bakilirsa baglangi¢ lgiimlerinin hentliz yapilamadig durumda
yapilan ilk 6l¢iime de baslangi¢ 6l¢limii denilebilir. Ancak her durumda baslangigta veri

toplamak sorgulanacak veriye sahip olmaktan ¢ok daha iyidir, dnemlidir.

Neden Ol¢mek Gerekir: Temelde izlemek ve 6lgmek icin ¢ok fazla gerekge vardir ancak

bunlar 4 ana baglikta gruplanmistir.
Bunlar;

Dogrulamak (To Validate): Onceki kararlar1 dogrulamak icin izleme ve

Olctimler yapilir. Bu gerekee, stratejik vizyonu da gegmise doniik sorgular.
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Yon vermek (To Direct): Belirlenen hedeflere ulasma siirecinde faaliyetlerin
yoniinii belirlemek icin 6lgiim yapilir. izleme ve 6lgme icin en yaygin nedendir
denilebilir.

Ispatlamak (To Justify): Hareket tarzina karar verme siirecinde gereken kanitlari
toplamak, karar verme asamasinda yapilacak isi delillendirmek i¢in 6l¢iim yapilir.

Miidahale Etmek (To Intervene): Alinmis bir kararin uygulanmasi asamasinda
yasanan bir aksiligin goriilebilir olmasin1 saglamasi ve diizeltici aksiyonun alinmasini
sagladigi icin Ol¢lim yapilir. Diizeltici eylemlerin yiiriitiilmesine olanak tanir ve diizeltici

eylemin hangi miidahale noktasina yapilacagini gosterir.

Dogrulama

Yon Verme

Miidahale

Ispatlama Etme

Sekil 4.8 Ol¢iimiin Amaglari
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Gozlemlemek ve 6lgmek icin bahsedilen bu dort temel neden, 6l¢iim bazinda ii¢

temel soruyu da yaninda getirir. Bunlar;

e  “Neden izliyoruz ve élgiiyoruz?”
e  “Nezaman duracagiz?”

o “Verileri kullanan var mi?”

Ozellikle son maddede belirtilen “Veriyi kullanan var mi1?” sorusu ile ilgili
olarak siklikla goriilen bir durum da, ihtiya¢ gectikten sonra bile uzun siire 6l¢meye
devam ediyoruz. Bu nedenle siirecin kendisini iyilestirirken her zaman “Hala buna

ihtiyacimiz var m1?” sorusunu sormay1 unutmamak gerekir.

4.5.4.11 BT Yonetisimi

Bilgi teknolojileri yonetigimi, bir organizasyonun kurumsal yonetiminin énemli
bir pargasidir. Genel olarak bakildiginda “Yonetisim” kavrami glinlimiizde tiim hizmet
saglayict kuruluglar igin Onemlidir ve siirekli hizmet iyilestirme faaliyetlerinin

gerceklestirilip yliriitiilmesinin saglanacagi en uygun ortamdir.

Bunun disinda bilginin kiymetli olmasi ve buna bagli olarak dolandiricilik
vakalarmin da ortaya ¢ikmasiyla birlikte bilgi teknolojilerinin ¢aligma pratikleri bir¢ok
farkli mevzuata dahil olmasi gerekmistir ve giderek artan sayida dis diizenlemeye

uymaya zorlanmistir.

BT Yonetisim Enstitiisii’'niin 2003  yilinda yaptigit tanima gore; bilgi
teknolojilerinde yonetisim, yonetim kurulu ve iist yonetimin sorumlulugundadir. Bu,
kurumsal yonetisimin ayrilmaz bir pargasidir ve kurulusun bilgi teknolojilerinin,
organizasyon stratejilerini ve hedeflerini siirdlirmesini ve genisletmesini saglayan

liderlik, organizasyon yapilar1 ve siireclerinden olusur.

Bilgi teknolojilerinde yonetisim, bir yandan, bilisim Orgiitleri ile yeni kurallar ve
mevzuata uymali, bir yandan da dis kuruluslarin yaptigi bagimsiz denetimlere uyumunu
siirekli olarak gostermelidir. Ote yandan, bilisim orgiitleri kurumlara, giderek daha az

kaynakla daha fazlasini is yapmalarin1 ve mevcut kaynaklarin verimini maksimuma
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cikarirken ek deger yaratmalart yoniinde calismalar yapmaya cagirmaktadir. Bu gibi

ihtiyaclar ITIL gercevesindeki felsefe ile ciddi benzerlik gostermektedir.

Bunun disinda mevcut kurum i¢i BT organizasyonlar1 kendilerini etkili ve
verimli BT servis saglayicilarina dondstiirmelidir. (Aksi durumda is birimleri ile

iligkisini ¢ok siki tutamazsa kisa siire sonra varligi tartisilir hale gelecektir).

Bu nedenle, daha fazla verimlilik ile daha biiyiik is ¢iktilarini siirekli ve

kesintisiz saglamak, stirekli hizmet iyilestirmenin kalbinde yer almaktadir.

4.5.4.12 Siirekli Servis Tyilestirmenin Girdi ve Ciktilar

Siirekli hizmet iyilestirme modelinin isletilmesi ile birlikte bazi ¢iktilar olusur.
Bu ciktilar aslinda modelin iirettigi degerlerdir. Ote yandan bu degerlerin iiretilebilmesi

icin de birtakim girdilere ihtiya¢ duymaktadir.

Fonksiyon olarak calisan bu modelin deger iiretebilmek ic¢in ihtiya¢ duydugu
girdiler agagidaki gibidir. Modiil bazinda siniflandirilirsa bu girdi ve ¢iktilar;

Tablo 4.4 Hizmet Stratejisi Yasam Donglisiiniin Girdi ve Ciktilari

Servis Strateji Yasam Dongiisii Servis Strateji Yasam Dongiisii
Girdileri Ciktilan
Vizyon Miisteri ve kullanict memnuniyet anket ¢iktilar
Misyon Servis portfoyleri i¢in hazirlanmis is vakalari
Hizmet portfoyii Strateji ve prosediirlerle ilgili geribildirimler

Dogru biitgelendirme yapilabilmesi i¢in
Prosediirler
finansman detayina katki

. . Metrik, performans gostergeleri ve kritik basari
Stratejiler ve stratejik planlar
faktorleri igin verinin temin edilmesi
Oncelikler Hizmet raporlari
Gelistirmelerin saglanabilmesi icin degisiklik

Finansal detaylar ve biitceler
kayitlari
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Tablo 4.4 Hizmet Stratejisi Yagam Dongiistiniin Girdi ve Ciktilar1 (Devami)

Is aktivite modelleri
Metrik, basari faktorleri ve performans
gostergeleri bagarilari

Tespit edilmis firsatlar

Tablo 4.5 Hizmet Tasarim1 Yasam Dongiisiiniin Girdi ve Ciktilari

Servis Tasarim Yasam Dongiisii Servis Tasarim Yasam Dongiisii
Girdileri Ciktilar:
Servis katalogu Miisteri ve kullanici memnuniyet anket ¢iktilari
Servis tasarim pakedinin icerigi fayda ve giivence Tasarim gereksinimlerini
detay1
Servis bilgi yonetim sistemi igerisine bilgi Metrik, performans gostergeleri ve kritik basari
girdileri. faktorleri igin verinin temin edilmesi
Metrik, basar1 faktorleri ve performans Hizmet raporlari

gostergeleri bagarilar
Servisin tasarimi, dl¢limleri, siirecleri altyapisi ve Servis tasarim paketleri i¢in geribildirimler
sistem detay1
7 adimli gelisim yonetiminin siire¢ ve prosediirii Gelistirmelerin saglanabilmesi i¢in degisiklik
kayitlar

Tespit edilmis firsatlar

Tablo 4.6 Hizmet Gegisi Yasam Dongiisiiniin Girdi ve Ciktilart

Servis Gegisi Yasam Dongiisii Girdileri | Servis Gegisi Yasam Dongiisii Ciktilar

Test raporlari Miisteri ve kullanici memnuniyet anket ¢iktilar
Degisiklik uygulama raporlari Test gereksinimlerini
Servis bilgi yonetim sistemi igerisine bilgi Metrik, performans gostergeleri ve kritik basari
girdileri faktorleri igin verinin temin edilmesi
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Tablo 4.7 Hizmet Gegisi Yasam Dongiisiiniin Girdi ve Ciktilar1 (Devami)

Metrik, basar1 faktorleri ve performans CAB toplant1 ve degisiklik uygulamasi ile ilgili
gostergeleri basarilari girdiler
Tespit edilmis firsatlar Hizmet raporlari

Gelistirmelerin saglanabilmesi icin degisiklik

kayitlar

Tablo 4.8 Hizmet Operasyonu Yasam Dongiistiniin Girdi ve Ciktilart

Servis Operasyonu Yasam Dongiisii Servis Operasyonu Yasam Dongiisii
Girdileri Ciktilar:
Operasyonel performans verisi ve hizmet kayitlar1 | Miisteri ve Kullanict Memnuniyet Anket Ciktilar
Problem ¢o6ziimleri ve “proaktif” 6lgiimler Hizmet raporlar1 ve Dashboardlar
Servis bilgi yonetim sistemi (SKMS) igerisine Metrik, performans gostergeleri ve kritik bagari
bilgi girdileri faktorleri i¢in verinin temin edilmesi
Metrik, basari faktorleri ve performans Gelistirmelerin saglanabilmesi i¢in degisiklik
gostergeleri bagarilar kayitlar

Tespit edilmis firsatlar

Etkin bir siirekli hizmet iyilestirme uygulamasi, hizmet yasam dongiisiiniin tim
asamalarina entegre edilmelidir. Hizmet ve ITSM siirecleri hizmet yasam dongiisii
boyunca hareket ederken siirekli bir izleme ve geri bildirim dongiisiine sahip olmak,
kurum ve bilgi teknolojilerine ¢ok biiyiik deger katacaktir. Bu nedenle hizmet stratejisi,
hizmet tasarimi, hizmet gecisi ve hizmet operasyonu i¢inde iyilestirme firsatlarina

bakilmalidir.

Siirekli iyilestirme kavraminin kurulusun giinliik kumasina dokunmasi sarttir.
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455 7 Adimda Gelisim Modeli

7 Adimda gelisim modeli siirekli hizmet iyilestirme modelinin temelini olusturur.
Model tamamen bu adimlar iizerine kurulmustur ve organizasyon igerisinde ¢oziim

aranan tiim problemler bu adimlarin gdsterdigi yol dogrultusunda ¢oziilebilir.

1.lyilestirme Stratejisinin Tanimlanmasi

1.Ne Olgtileceginin Belirlenmesi

1.Verinin Toplanmasi

1.Verinin Islenmesi

1.Bilgi'Ve Verinin /Analiz Edilmesi

1.Bilginin Sunulmasi ve Kullanimi

1.lyilesmenin Uygulanmasi

Sekil 4.9 7 Adimda Gelisim Modelinin Adimlari

Bu adimlar sadece organizasyondaki problemlerin ¢dziilmesi siirecinde rol
oynamaz, ayni zamanda siirekli hizmet iyilestirme ve ITIL’in getirdigi diger modiillerin
kendileri i¢indeki problemlerin ¢oziimiinde de kullanilabilir. Asagidaki sekilde bu

adimlar goriilebilir.
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455.1 lyilestirme Stratejisinin Tanimlanmasi

Iyilestirme stratejinin tanimlanmasi asamasi, aslinda modelin uygulanacag
kurumun piyasada 6nem verdigi Oncelikleri kapsar. Bir baska deyisle, kurumun ticari
faaliyetleri ve sunacagi hizmetlerde neyin onemli oldugu esasina dayanir. Bu nedenle
oncelikle kurum i¢in en onemli nedir kavrami asagidaki basliklar altinda degerlendirilir.

Iyilestirmede en dnemli olan konulara gére siralanar.
Bu bagliklar;

e Kurumun genel vizyonunun ne oldugu?

e Kurumun saglamayi vaad ettigi isin ne oldugu?

e Kurumun stratejisinin ne oldugu?

e Kurumun stratejisinin altindaki taktiklerin neler oldugu?

e Kurumun belirledigi taktiklerin  gerceklestirilmesi i¢in  planlanmis
operasyonel hedeflerin neler oldugudur?

Kurum, yukarida bahsi gegen bu 5 madde ile ilgili detaya karar verdigi anda

tyilestirme planlamasi i¢in ilk adimi atmis olacaktir.

45.5.2 Ne Olgiileceginin Belirlenmesi

Iyilestirme siirecinde atilacak 2. Adim ise belirlenmis operasyonel hedeflerin
gerceklestirilebilmesi siirecinde hedefe ulasilip ulasilamadiginin kontrol edilebilmesi
icin neyin Olgiileceginin belirlenmesidir. Siirekli hizmet iyilestirme pratikleri bu

asamada 2 soru sorar.
Bu sorular;

e “Neredeyiz?”
e “Nerede olmak istiyoruz” sorularidir.
Bu sorular, hem kurum igerisindeki genel durum ig¢in, hem de kurum

blinyesindeki bilgi teknolojileri biriminin durumu i¢in sorulabilir.
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Bu adim ile ilgili olarak belirtilmesi gereken durumlardan biri de, bu adimin
uygulanmasi agsamasinda en verimli zamanlama, neyin Olgiileceginin belirlenmesi
aktivitesinin, hizmetin tasarim asamasinda belirlenmesi gerektigidir. Bunun nedeni,
tyilestirme aktivitelerinin uygulandigi hizmetlerin 2’ye ayrilmasidir. Bunlardan ilki,
heniiz hizmet vermeye baslamamis servislere iyilestirme uygulanmasi, digeri de
mevcutta migterisine  hizmet veren servislere iyilestirme uygulanmasidir.
Bahsedilenlerden ilki igin iyilestirme pratiklerinin uygulanmasi, ikincisine iyilestirme
pratiklerinin uygulanmasindan ¢ok daha maliyetsizdir. Dolayisiyla iyi bir planlama ve
iyilestirme pratiklerinin hizmetin tasarlandigi (SD — Service Design), hatta hizmetin
stratejisinin  degerlendirildigi (SS — Service Strategy) asamada yapilmasi ¢ok daha

dogrudur.

Bunlarin disinda siirekli hizmet iyilestirme pratikleri, sekil 4.2’de yer alan
“Oraya nasil gidecegiz?” sorusunun yanmitint ararken, iyilestirme firsatlarini

yakalayabilmek i¢in fark analizine (GA — Gap Analysis) ihtiyag duyabilir.

4.5.5.3 Verinin Toplanmasi

Siirekli hizmet iyilestirme pratiklerinde kilometre tasi olan sorulardan biri de
“Oraya ulagtik mi?” sorusudur. Bu sorunun yanitlanabilmesi ig¢in veriye ihtiyag

duyulmaktadir. Bu nedenle 6ncelikle verinin toplanmasi gerekmektedir.

Verinin toplanmasi siirecinde, Oncelikle hangi verinin bize dogru cevabi
gosterecegine karar vermek gerekir. Bu nedenle verinin iyice analiz edilip dogru

kaynaklar1 segmek gerekir.

Bu kaynaklardan bazilarmma direk olarak erisilebilirken bazilarma da dolayl
olarak erismek gerekebilir. Ozellikle veri cesitliligi gerektiren 6lciimlerde birgok farkls
kaynaktan veri toplama gereksinimi dogacaktir. Ancak toplanan veride olmasi gereken

en 6nemli nitelik, verinin dogru, ham, yorumsuz ve eksiksiz olmasidir.
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Tiim 6l¢iimiin temelini olusturacak bu veri, yukarida bahsi gecen niteliklerden
bir veya birkagindan yoksun ise, 6l¢iim hatali olacaktir. Ayrica, bu da stratejinin hatali

uygulanmasina neden olacaktir.

Ham veriler gorecelidir. Veri isleme genellikle agsamali olarak gergeklesir ve bir
asamadan "islenmis veri", bir sonraki asama i¢in "ham veri" olarak kabul edilebilir.
Bunun disinda veri, miisteri memnuniyeti anketindeki yorumlar gibi zaman zaman

niteliksel de olabilir.

455.4 Verinin Islenmesi

Stirekli hizmet 1yilestirme yasam dongiisiinde yer alan 7 adimda gelisim
modelinin 4. adimi olan verinin islenmesi asamasi, iyilestirme ile ilgili somut

aktivitelere yaklasilan ilk asamadir.
Bu adimda verinin asagidaki iki faktdre uyumlu olarak iglenmesi elzemdir.
Bu faktorler;

e Daha 6nce belirlenmis kritik basar1 faktorleri (CSF — Critical Success Factor)
e Anahtar Performans Gostergeleri’dir (KPI — Key Performance Indicator)

Islenecek veri bu iki faktdre uyumlu olarak ele alinmalidir.

Verinin iglenme asamasi, verinin ayn1 zamanda tutarli (DA — Data Integrity)
olmast konusunu da kapsar. Bu nedenle toplanan veri islenirken asagidaki hususlara

dikkat edilmesi gerekir. Bu hususlar;

e Toplanan veride, her isleme ait zaman bilgisinin yer almasi gerekir.
e Veri igerisinde korelasyon, siniflandirma, kiimeleme vb. islemlerin
yapilacagi niteliklerin belirlenmesi 6nem tasimaktadir. Bu adimin amact

basitge,

“Karsilagtirllabilecek veya iligki aranacak veri kiimeleri i¢in birden fazla

farkli kaynaktan gelen verileri igleyebilmektir.”

117



Veri toplanmasi sonrasinda rasyonalize edilmesiyle analize baslanabilir. Burada
rasyonelize edilmesi isleminde kastedilen faaliyet, verinin yorumlanabilmesi i¢in belirli

bir formata sokulmasi siirecidir.

45.5.5 Bilgi ve Verinin Analiz Edilmesi

7 adimda gelisim pratiklerinde 5. Adim olan verinin analiz edilmesi agamasi
aslinda verinin bilgiye doniistiiriilmesi asamasidir. Bu asamada amag, eldeki ham
veriden, asagidaki cevaplardan en az birine (tercihen tiimiine) ulagmamizi saglayacak

bilgiye doniistiirme faaliyetlerinin gergeklestirilmesidir.

Bu sorular;
o “Kim?”
. ([Ne? »

e “Nezaman?”

o  “Nerede?” ve

e “Nasi/?” sorularidir.

Bu sorularin ashinda asagidaki kavramlarin olgunlastirilmasini saglayarak,

kuruma 6zel bilginin liremesini saglayacaktir.
Bu kavramlar;

e “Trendlerin gozlenebilmesi” ve

o “Is iizerindeki etkilerinin analiz edilebilmesidir.”’

Uretilen kiymetli bilginin, ydnetime sunulmasinda en cok gozden kagan
konulardan biri de verinin bilgiye ne kadar doniistiiriilebildigidir. Bir diger deyisle
verinin israf edilmeden, igerisinden ne kadar bilgi iiretilebildigidir. Organizasyonlarda,
yonetime hentiz bilgilesmemis ham veri sunulmasi nedeniyle karar siirecinde efor kaybi

siklikla goriilmektedir.
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4.5.5.6 Bilginin Sunulmasi ve Kullanimi

7 adimda gelisim modelinin 5. Adimi, bilginin sunulmasi ve kullanimi adimidir.

Bu adimda veri uygun formatta miisterilerine aktarilir ve kullandirilir.

Bilginin kullandirilma islemi aslinda “Oraya ulastik mi?” sorusunun yanitinin
arandig1 adimdir. ilgili miisteri, iiretilmis bu bilgiyi kullanarak ulasilabilmek istenen
noktaya heniiz gelinip gelinmedigini bu bilgiyi kullanarak karar verir. Bu islem bir nevi,
yonetim ve c¢esitli paydaslara sunulan iyilestirme aksiyonlarinin degerlendirildigi

asamadir.

Bu asama iyilestirmenin gergeklestirme siirecine destek olurken ayni zamanda
bilginin, kurum icerisinde ihtiyaclar1 yansitan ve yapilmasi gerekenleri gosterecek

bigimde sunulmasina destek olur. Kurum igi seffaflastirma gorevini de yerine getirir.

45.5.7 lyilesmenin Uygulanmasi

7 adimda gelisim modelinin son adimi, bundan onceki 6 adimda yapilan plan ve
hazirligin harekete gegildigi zirve adimidir. Bu asamada, kazanilan bilgi asagidaki

faaliyetlerde kullanilir.
Bu faaliyetler;

e Hizmetlerin optimize edilmesi igin,
o lyilestirilmesi ve
o Diizeltmelerin yapilmas ile
e Siireclerin optimize edilmesi i¢in,
o lyilestirilmesi ve

o Diizeltmelerin yapilmasi i¢in kullanilir.
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Iyilestirme igeriginin belirlenmesi ve bu igerigin degerlendirilmesi sonrasinda
nihai iyilestirme listesi belirlenir ve sonrasinda ilgili hizmet ve/veya siirece ait

tyilestirmeler organizasyona agiklanir.

Bu adim sonrasinda kurum, yeni bir baslangi¢ noktasi (BL — Baseline) olusturur

ve dongii yeniden baglar.

Yukaridan bakildiginda bu 7 adim kendi i¢inde dairesel bir faaliyet dizi olarak

goriiniirken, dairesel dongiiler de ug uca birbirine eklenerek bilgi spirali olustururlar.

Uygulama sonucunda, ortaya ¢ikan veri ve bilgi birikimi, bir sonraki asama i¢in

aslinda veri girisidir.
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5 VAKA CALISMASI

Yapilan arastirma ve literatiir taramasi 1518inda edinilen bilginin vaka caligmasinda
uygulandigr bu boliimde, misterilerine bilgi teknolojileri hizmetleri saglayan bir
kurumda verilen hizmet kalitesinin arttirilmas1 amaciyla “ITIL” igerisinde tanimlanmis
olan “Siirekli Hizmet lyilestirme” yasam dongiisiinde yer alan “7 Adimda lyilestirme

Modeli” uygulanmigtir.

5.1 Uygulanan Kurum Profili

Vaka caligmasinin yapildigi kurum, birgok konuda uluslararasi gergeve ve
standartlara baglh kalarak gelistirdigi iiriin ve ¢oziimleri miisterilerine sunan ve ulagtiran

Tiirkiye’nin en biiyiik kurumsal yazilim kuruluslarindan biridir.
Kurumun sundugu hizmetler asagida gortilebilir.
Bu hizmetler;

e Miisteri liskileri Yénetimi,
e Operasyonel Hizmetler,
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e [s Destek Sistemleri,
e Miisteri ve Sosyal Medya Veri Analitigi ve
e Yonetilen Hizmetler gibi hizmetlerdir.
Coziim ve Uriin portfoyii ile miisterilerine adaptasyonu kolay hizmetler sunmak
kurumun onceligi oldugu goériilmiistiir. Kurum amaglarindan biri de yeni teknolojilere

yatirim yaparak miisterilerini en gelismis hizmetleri sunmasi oldugu gézlenmistir.
Gozlemlenen kurum davranislarindan biri de daima “en iyi” sini sunmak olmustur.

Kurumun 800°den fazla c¢alisan1 bulunmaktadir ve diinyada asagidaki

lokasyonlarda hizmet vermektedir.
Bu lokasyonlar;

e [stanbul,

e Amsterdam,

o Silikon Vadisi,
e Singapur,

e Ukrayna,

e Dubai

e Montreal ofisleridir.
Kurum yiizde yiiz yerli sermayelidir. Uriin ve hizmet gelistirmenin yani sira AR-
GE de yapmaktadir.

Kurum biinyesinde “F” ve “B” iki farkli departman vardir. Tiim faaliyetler bu iki

departman iizerinden yiirtitiilmiistiir.

Calisma kurumun “Yonetilen Hizmetler Direktorliigiinde” gerceklestirilmistir.
Direktorliik, miisterilerine, daha once saglanmis olan ¢dzlimlerin operasyonel destek

hizmetlerini saglamaktadir.

5.2 7 Adimda Gelisim Modelinin Uygulanmasi
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Caligma, siirekli hizmet iyilestirme basliginda detay: aktarilan 7 adimda gelistirme
modelinin vakaya uygulanmasidir. Uygulama ¢alismasi yaklasik 1 yil stirmiistiir ve her
adim ITIL gercevesine bagl olarak, kuruma gore yorumlanmis, kurumun dinamiklerine

gore Onceliklendirilip uygulanmistir.

5.2.1 [lyilestirme Stratejisinin Tanimlanmasi

Kurumdaki iyilestirme ¢aligmasinin baglamasi dncesinde ilk islem olarak mevcut
durum analiz edilmistir. Mevcut durumun analizinden kastedilen, siirekli hizmet
iyilestirme 1ilkelerinde yer alan “su anda neredeyiz?” sorusunun cevaplanmasidir.
Bilindigi iizere, iyilesme faaliyetlerinin ise yarayip yaramadiginin gozlenebilmesi i¢in

mevcut durumun belirlenmesi gerekmektedir.

ITIL gercevesi Onceki konularda bahsi gectigi iizere, tiim faaliyetlere 4P

odagindan yaklasir. Bu odaklar;

e insan (People)

e Siire¢ (Process)

e Uriin (Product) ve

e Paydas veya alt yiiklenicilerdir. (Partner)

Dolayisiyla, cercevedeki temeller bu 4 baslik iizerine insa edilmektedir. Bu

nedenle mevcut durum analizi de bu 4 baslik iizerinden yapilmustir.

Insan odag ile ilgili olarak ilk énce organizasyon incelenmis ve c¢alisan profilleri
belirlenmistir. Daha sonra kabiliyet yonetim siirecinin uygulanabilmesi igin ¢alisan
yetenek envanterleri c¢ikarilmigtir. Bu bilgi daha sonra rol - sorumluluk

iliskilendirmesinde kullanilacaktir.

Bunun disinda, ¢alisanlarin motivasyon ve is memnuniyeti ile ilgili birebir

toplantilar yapilarak geribildirimler toplanmustir.

Stireglerle ilgili yapilan mevcut durum analizinde birgok sikinti oldugu

gbzlenmistir. Bu sikintilarin baglicalar1 asagidaki sekilde siralanabilir.
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Bunlar;

Bunlarinda oOncesinde mevcut siireclerin analizi ve gereken siireclerle ilgili

calisma yapilmis ve siire¢ envanteri olusturulmustur. Bu envantere gore yiiriitiilmesi

Siiregler konusunda bilgi eksikligi

Bazi siireclerin sahipliginin miisteride olmasi kaynakli, olas1 degisikliklere

uyum saglayamama

Aktivitelerin biiyiilk cogunlugunun siirece dahil olmamasi gibi problemler

gozlenmistir.

gereken siiregler asagidaki gibi belirlenmistir.

Tablo 4.9 lyilestirme Faaliyetlerinin Uygulanmas1 Oncesi Hazirlanan Siire¢ Envanteri

Siire¢ .
Siire¢ Adi Siire¢ Ac¢iklamasi Onem Paydas
Numarasi
P001 CSI Process Csl Major MS
P002 Daily Standup Meeting Process Giinliik toplant: siireci Minor MS
P003 Defect Process Defect siireci Major MS, Solution
P005 Training Process Egitim diizenlenmesi siireci Minor MS
P006 Weekly Report Process Haftalik raporlar Minor MS
P008 Business Terminology Process Kurumsal s6zliik Minor MS
P009 Problem Management Process PM siireci Minor MS
) Gece ¢alismalar1 vb ¢aligmalart .
P010 Covertime Process Minor MS
kapsar
Service Level Management )
PO11 SLA-SLM siireci Major Miisteri, MS
Process

P012 Knowladge Management Process Bilgi havuzu aktiviteleri Minor MS
P013 Daily Activities Process Giin sonu aktiviteleri raporu Minor MS
P014 Customer Satisfaction Process Miisteri memnuniyeti siireci Major MS
P015 Skill Management Process Yetenek yonetimi aktiviteleri Minor MS
P016 Handover Process Siireg ve is devir siireci Minor MS
P0O17 Reporting Process Yonetim ve diger raporlar Minor MS

Insan ve siire¢ basliklar1 kesistirildiginde ortaya rol kavrami ¢ikmaktadir. Ciinkii

calisanlar, her ne kadar giin icerisinde bireysel faaliyetler yiiriitiiyormus gibi goriinse de
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aslinda hepsi, yapilmasi gereken isin dahil oldugu siirecteki rol sapkasini takmaktadir.
Rol konusu, ne sadece ¢alisan bilgisiyle, ne de sadece siire¢ bilgisiyle degerlendirilebilir.
Bu nedenle calisan ve silire¢ analizi sonrasinda rol c¢alismasi yapilmasina karar

verilmistir.

Yapilan incelemeler neticesinde asagidaki rollerin, mevcut organizasyon ve

stirecleri kapsayarak faaliyetlerin saglikl yiiriitiilebilecegine karar verilmistir.

Tablo 4.10 lyilestirme Faaliyetlerinin Uygulanmasi Oncesi Hazirlanan Rol Envanteri

Rol Ad1 Rol Ac¢iklamasi Yoneticilik
Solution Support Specialist C6ziim Destek Danismant, Hayir
Solution Support Expert Kidemli Coziim Destek Danismani, Hayir
Solution Support Leader Co6ziim Destek Lideri Evet
Solution Manager Coziim Y oneticisi Evet
Service Excellence Specialist Servis Mitkemmelligi Uzmani Hayir
Service Excellence Expert Kidemli Servis Mitkemmelligi Uzmani, Hayir
Service Excellence Manager Servis Mitkemmelligi Y 6neticisi Evet

Uriin ile ilgili yapilan incelemelerde 6zellikle miisteriden geribildirim almmustir.
Bu geribildirimler dogrultusunda saglanacak ¢oziim, iirlin gelistiren ekiplerin isbirligini

gerektirecektir.

Paydas ve altyiiklenici odagi ele alindiginda, kurum her ne kadar iiriinlerini kendi
gelistiriyor olsa da, altyapt hizmetlerinin disaridan alindig1 goriilmiistiir. Analiz
kapsaminda, altyap1 hizmetleri incelendiginde 6zellikle bir izleme ¢6ziimiiniin eksikligi

tespit edilmistir. Bununla da ilgili calisma yapilmasi gerektigi belirlenmistir.

Bu odaklarin disinda 6zellikle ele alinmas1 gereken bazi bagliklar da vardir. Bu
basliklardan biri de miisteridir. Hizmeti alan, kendisine degerin ulagsmasini bekleyen ve
bu degeri de kendi miisterisine sunan miisteri, aldigi hizmetin kaliteli olmasi

konusundaki talebi bu calismanin kaynagi olmustur. Bu nedenle yapilmasi gereken
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faaliyetlerden biri de miisteri ile dogru kisinin, dogru zamanda ve dogru giindem ile

iliski kurmasini saglayacak olan iletisim planinin hazirlanmasidir.

Yapilan ¢alisma neticesinde, miisteri ile dogru bir iletisim kanali kurulabilmesi

icin saglikli bir iletisim plani olusturulmalidir.

Tablo 4.11 Ornek Iletisim Plan1 (Communication Plan)

Tletisim Detay: A B C D E
- - . - F
Temas Seviyesi Yonetim | Stratejik SLM B Durumu
Durumu
Periyodu 15 Giin 15 Giin 15 Giin 7 Giin 7 Giin
Temas Tipi Ic D1s Ic Dis D1s
B Departmam Takim
Hayir Hay1r Evet Hayir Evet
Lideri ve Kidemli Uzmam
F Departmam Takim
Hayir Hayir Evet Evet Hayir
Lideri ve Kidemli Uzmam
B Yoneticisi Evet Evet Hayir Hayir Evet
Kurum F Yoneticisi Evet Evet Hayir Evet Hayir
ici -
Servis Miikemmellik
Yoneticisi
) Evet Evet Hayir Hayir Hayir
(Service Excellence
Manager)
Coziim Destek Direktorii
(Solution Support Evet Evet Hayir Hayir Hayir
Director)
B Takim Hayir Evet Hayir Hayir Evet
Miisteri
F Takimm Hayir Evet Hayir Evet Hayir
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Grup Miidiirii Hayir Evet Hayir Hayir Hayir

Direktor Hayir Hayir Hayir Hayir Hayir

Miisterinin kalite ile ilgili beklentisi bu ¢alismanin dogmasinin baslica nedeni

olmustur. CMMI Anket sorularina Ek-2’den ulasilabilir.

Tablo 4.12 CMMI Analizi Soru Dagilinu

Soru
Seviye Olgunluk Maturity Aciklama
Sayisi
Herhangi bir siire¢ veya standart yoktur.
Herhangi bir kural olmadigi i¢in kimse
Kaos Chaos : .
0 ne yapacagini bilemez, siirdiiriilebilir 6
Yokluk Absence o
degildir. Basar1 ortaya ¢ikmasi
tesadgflere baghdir.
Siiregler tahmin edilemez ve reaktif bir
L Tetiklenen - Reactive sekilde ilerlemektedir. Dogaglama 13
Baslangig Initial hareket edilir. Kisi bagimlilig1 vardir.
Maliyetlidir. Sistem kararsizdir.
Siire¢ yonetiminde siireklilik ve farklli
) birimler arasinda koordinasyon
Faal - Active ) »
. bulunmamaktadir. Projeler yiiriitiilebilir 13
Tekrarlanabilir | Repeatable
ancak bu durum siireksizdir.
Dokiimantasyon eksikleri gorilebilir.
Tiim birimlere ve islere ait siirecler
Proactive bulunmakta ve uygulanmaktadir.
3 Tanimlanmig . 13
Defined Siire¢ler kurum bazinda tanimlanir ve
yonetilir.
Pre- Uygulanan tiim siiregler 6l¢tilmekte ve
4 Onleyici Emptive iyilestirilmektedir. Olgiimler 14
Managed iyilestirilebilir.
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Kurumun odag siireglerdir.
5 Optimize Optimized | Inovatif, yaratic1, hizl degisimlere ayak 5

uydurabilir.

Mevcut durumun analizinde en etkili yontemlerden biri de olgunluk olgiim
testleridir. Bu vaka ¢alismasinda da uluslararast bir hizmet standartt olan CMMI
(Capability Maturity Model Integration) standartini temsil eden olgunluk analizi

yapilmistir ve ilk eksiklikler bu olgunluk analizine gore belirlenmistir.

CMMI analizine 24 kisi katilim saglamis, 64 farkli soru sorulmustur. Analize
katilim sekli; verilmis olan aciklamaya, “evet, vardir” seklinde oylanmast ile
gerceklestirilmistir. Olgiimiin sonucunda da oylanan sorular, temsil ettigi olgunluk

seviyesini skorlar. Sonucunda da degerler, radar grafigi ile gosterilir.

Olgunluk Seviyesi

Kaos - Yokluk

- Tetiklenen -
Optimize
Baslangi¢
.. Faal -
Onleyici .

Tekrarlanabilir

Tanimlanmis

Sekil 4.10 lyilestirme Calismasi Oncesinde Uygulanmis Olan CMMI Olgiim Sonuglari
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Yapilan CMMI 6l¢iim sonuglarina gore kurumun olgunluk seviyesinin 5
tizerinden 1 seviyesinde oldugu belirlenmistir. Bu genel diinya ortalamasina gore diistik
bir degerdir ancak iyilestirme segceneklerinin bulunmasi ve uygulanabilmesi agisindan da

bir firsattir.

149
124
78
68
Baslangi¢
Kaos - Yokluk| Durumu Faal Tanimlanmis|  Onleyici Optimize
(Tetiklenen)
Skor 81 149 124 78 68 10

Sekil 4.11 Tyilestirme Calismas1 Oncesinde Yapilan CMMI Analizi, Skor Dagilimi

Yapilan olgunluk 6l¢ilimiinde 5 seviyenin haricinde bir de higbir standartin veya
kuralin olmadigi, kaos (chaos) olarak tanimlanmis 0 seviyesi vardir. Bu sekilden de
goriilebilecegi tizere kurumun olgunluk seviyesi “reactive” (1) ile “active” (2) arasinda
cikmistir. Bir diger deyisle kurum faaliyetlerinden bazilar siire¢ kapsaminda alinmasina
ragmen miikemmel bir sekilde ilerlemese de, bazilar1 herrhangi bir siire¢/standart

uygulamasina tabi olmamustir.

Sonraki asamada SWOT analizi ile mevcut durumun anlasilmasi caligmasi
desteklenecektir. SWOT analizi, daha once de belirtildigi sekilde organizasyona ait
giiclii — zayif yanlarin belirlenmesi ve buna bagl firsat ve tehditlerin goriiniir hale

getirilmesi esasina dayanur.
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Bunun disinda yapilan ¢aligmalar arasinda is yiikii analizi de yer almistir. Bunun
icin Oncelikle organizasyon incelenmis sonrasinda da is yiikii ¢ikarilmistir. Yapilan
incelemelerde is yiikiinlin calisanlar arasinda olduk¢a heterojen seviyede oldugu

gorilmiistiir.

Calisanlarin giinliik faaliyetleri g¢esitli uygulamalar iizerinden yiiriitiillmektedir.
Kullanicilarin ~ bilgi  seviyesi ve verimliliginin Olgiilebilmesi i¢in  kullanilan
uygulamalarin da envanterinin ¢ikarilmasi1 gerekmistir. Buna gore calisanlar

faaliyetlerini asagidaki ara¢ ve uygulamalar tizerinden ¢alismalarimi yiiritmektedirler.

Tablo 4.13 lyilestirme Faaliyetlerinin Uygulanmasi Oncesi Hazirlanan Rol Envanteri

No Ara¢ Adi Kullanim Amaci
1 JIRA Defect (Kusur) kayitlarinin gelistirme ekipleri ile takip edildigi aragtir.
2 SM Vaka, problem ve degisiklik kayitlarinin takip edildigi aragtir.
3 ALM Defect (Kusur) kayitlarinin test ekipleri ile takip edildigi aragtir.
4 Eclipse Gegici (Workaround) ¢oziimlerin gelistirildigi java platformudur.
5 WinSCP Miisteri ile kurum arasindaki dosya aligverisinin gergeklestirildigi aragtir.
6 Soap Ul Gelistirilen web servislerin test edildigi platformdur.
7 Toad Sorgu ve SQL Scriptlerinin gelistirilerek yiiriitildiigi platformdur.
8 EM Orta katman sipariglerinin yonetildigi platformdur.
Secure CRT Shell sciprlerin gelistirilerek yiiriitiilmesine olanak saglayan platform
° konsollaridir.
ucC4 Script ve gelistirilen batch file otomasyon faaliyetlerinin yapildigi
10 platformdur.
11 PLISQL SQL Scriptlerinin gelistirildigi platformdur.
Developer

Bunlarin diginda siireglerin yazilmaya baslanmasi oncesinde dokiiman hazirlama
13 akis diagrami da olusturulmustur. Bu islemin ilk adimda yapilmasinin nedeni,
tiimiyilestirmelerden sorumlu olan yonetisim biriminin hazirlayacag siire¢ prosediir ve

yonergeleri i¢in bir sablon olusturulmasidir.
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Mevcut durumun ¢ikarilmasina paralel olarak kurumun piyasadaki konumunun
anlagilmast i¢in vizyon ve misyonunu ne oldugu iizerinde durulmustur. Kurumun
miisterisine neyi saglamak istedigi ve genel stratejisi dikkate alinmistir. Yiirttiilecek

olan ¢alisma genel stratejiye uyumlu olmalidir.

Strateji incelendiginde, miisterilerin beklentisine de uygun olarak “kaliteli”

hizmet verilmesi gereksinimi iyilestirmelerin bu odaga kaymasina neden olmustur.

5.2.2 Ne Olciileceginin Belirlenmesi

Ne oOlciileceginin belirlenmesi ¢alismasinin, stratejinin belirlenmesi siirecinde
yapilan mevcut durum analizi sonrasinda yiiriitiilmesi gerekir. Burada asil amag,
stratejiye uygun olarak, iyilesme faaliyetlerinin uygun formatta temin edilebilmesidir.

Sonraki asamasinda da uygun formatta toplanan faaliyetler onceliklendirilebilecektir.

Bu nedenle ilk once siirekli hizmet iyilestirme siireci hazirlanarak ¢alismaya
baslanmistir. Calisma yapilan kurumda bu faaliyetler kurumdaki yonetisim (governance)
ekibine verilmigtir. Kurum igerisinde bu ekip “Service Excellence” olarak

adlandirilmistir.

Tablo 4.14 Siirekli Hizmet Iyilestirme Siirecinde Yiiriitiilecek Olan lyilestirme Kanallari

Z
o

Tyilestirme Kanah

Siirekli Hizmet Iyilestirme Geribildirim Formu
Service Excellence Gozlemleri
KPI ve Raporlar
CSI Toplantilar
Gece Caligmalart
Retrospektif Toplantilar
Postmortem Toplantilari

Kaza Kirim Raporlari

O O N o U b W N P

Tool Gelistirme Toplantilar
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icermektedir. Baska bir deyisle, ¢alisanlarin yakalayabilecegi iyilestirme firsatlarini

10
11
12

CSI Wall
CSlI Portal
SWOT Analizleri

Stire¢ genel olarak iyilestirmeler ile ilgili kanallarin ne oldugu detaym

aktarmalarini kolaylastirabilmek i¢in ¢ok ¢esitli alternatifler olusturulmustur.

Siirekli Hizmet lIyilestirme Geribildirim Formu ile ilgili siire¢ asagidaki sekilde

yiirttiilecektir;

Siirekli hizmet iyilestirme siirecinde, ¢alisanlarin tespit ettikleri iyilesme noktalarini

istedikleri zaman aktarabilecekleri kanaldir.

Iyilesmenin tespit edilmesi sonrasinda form ilgili bilgi ile doldurulur ve paylasilir.

e Form, istege gore mail lizerinden soft olarak paylasilabilir.

Forma EK-1 tizerinden ulagilabilir.

Istege gore ¢ikt1 alinarak ek yazisi ile doldurularak fiziksel olarak paylasilabilir.

e Form lizerinde tim sorular zorunlu tutulmamustir.

e Igerik olarak toplam 10 soruda iyilesme noktasi talep edilmektedir.
Tablo 4.15 Siirekli Hizmet yilestirme Geribildirim Formu Alanlari
No Nitelik Aciklama
1 Tarih Iyilesme talebinin kayit altina alindig1 tarih.
2 Oneri Sahibi Oneri veren calisan ismi.
3 Konu ile ilgili Paydaslar Iyilesmeyi etkileyecek olan partiler.
4 Iyilestirme Hedefi Iyilesme sonucunda ulasilabilecek hedef.
5 Iyilesme Alani Iyilesmenin hangi alanda gergeklesecegi.
6 Iyilesme Tiirii Iyilesmenin tiirii.
; Oncelik Iyilesmelerin yonetilebilmesi i¢in dnceliklendirme
katsay1si.
8 Konu Iyilesmenin konusu.
9 Aciklama Iyilesme ile ilgili detay.
10 Iyilesme ile Beklenen Sonug Iyilesme uygulanmasi sonrasinda ortaya ¢ikacak fayda.
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Service Excellence Gozlemleri ile ilgili siireg asagidaki sekilde yiiriitiilecektir;

e Servis Excellence ekibinin gdzlemleri sonucunda tespit ettigi iyilesme noktalaridir.

o Gozlemlere asagidaki kanallar iizerinden erisilir.

oKatihm
saglanan
¢alismalar
;alire;::;an oToplantilar
oGozlem
«mu  Kaynaklart .. ..

davraniglar

oGunlik

aktiviteler oGorlsmeler

Sekil 4.12 Siirekli Hizmet Iyilestirme Ekibi Goslem Kaynaklar

KPI ve Raporlar ile ilgili siire¢ asagidaki sekilde yiiriitiilecektir;

e Service Excellence ekibi trend ve dagilimlari diizenli olarak takip eder.
e Takip ettigi bu raporlarda operasyonun durumunu takip edebilmek i¢in trend ve

dagilimlar inceler.
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Trend ve dagilimlarin kaynagi olan KPI'lar {izerinden ¢esitli iyilesme noktalari tespit
edebilir.

Bunun gibi, abone oldugu ve takip ettigi c¢esitli raporlar ilizerinden de iyilesme
noktalari tespit eder.

Bu kanaldan gelen iyilesmeler ¢ogunlukla siire¢ tabanli iyilesmelerdir.

CSI Toplanular ile ilgili stire¢ asagidaki sekilde yiiriitiilecektir;

CSI Toplantilarinda onceden bildirilmis olan konular degerlendirilirken farkli
iyilesme konular1 da glindeme gelebilir.
Service Excellence ekibi toplanti esnasinda ortaya ¢ikan bu geribildirimleri

degerlendirmek tizere kayit altina alir.

Gece Caligmalar ile ilgili siirec asagidaki sekilde yiirtitiilecektir;

Gece caligmalar1 operasyonun 6nemli igyliklerinden biri olmasi nedeniyle Siirekli
Hizmet lyilestirme prosediiriinde ayrica ele alinmaktadir.

Buna gore, Service Excellence ekipleri her gece calismasi sonrasinda calismaya
katilan kontaklardan geribildirim toplar. Bu nedenle kontaklarla iletisime gecerek

tyilesme noktasi konusunu sorgular.

Retrospektif Toplantilar: ile 1lgili siire¢ asagidaki sekilde yiiriitiilecektir;

Ilgili birimin belirli periyodlarda biraraya gelerek gegmise doniik olarak, yapilmis
basaril1 isler ve farkli yapilabilecek isleri degerlendirdigi oturumdur.

Bu kanal, takimlarin Retrospektif toplanti siirecini uygulamaya baglamalar
sonrasinda aktif olacaktir.

Managed Services biinyesinde Retrospektif toplanti siirecinin uygulanmasiyla,
oturum sonrasinda hazirlanacak olan tutanak Service Excellence ekibi ile paylasilir.
Tutanak icerisinde yer alan 6grenilmis bir ders tim departmana yayginlastirilacak,

¢oziim bekleyen bir konu ise geribildirim olarak kabul edilip degerlendirilecektir.

Postmortem Toplantilari ile ilgili stire¢ asagidaki sekilde yiiriitiilecektir;

Service Excellence ekibi, major bir vaka yasanmasi sonrasinda takimlardan
postmortem toplantisi talep edebilir.
Bu toplanti konsept Retrospektif toplantilara ¢ok benzer ancak Retrospektif
toplantidan asagidaki farklarla ayrilir.
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e Bunlar;
o Service Excellence ekibi toplanti moderasyonunu yapar.
o Toplant1 giindemi vaka ile sinirlidir. Toplantt odaginin bozulmamasi igin,
giindeme gelen farkli konular, farkli oturumlara adreslenir.
o Bilirkisi yorumuna bagvurulabilmesi i¢in expert ekibinden de en az bir
kisinin katilimi1 zorunludur.
o Toplant1 diizenli periyodlarda yapilmaz, vaka iizerine talep edilir.

Tool Toplantlar ile ilgili siire¢ asagidaki sekilde yiriitiilecektir;

e Innovatif Tool Toplantilari, Innovatif Oneriler iceren toplantilarda Operation
Expert’lerin de katilmas1 gereklidir.
Tool Iyilestirme Toplantilar: ile ilgili siire¢ asagidaki sekilde yiiriitiilecektir;

e Service Excellence ekibi, Managed Services c¢alisanlari ile belirli periyodlarda bir
araya gelerek kullanilan uygulamalarin iyilestirilmesi ile ilgili toplantilar yapar.
e Bu toplantilarda giindem sadece bu uygulamalarin iyilestirilmesidir.

Kaza Kirim Raporlari ile ilgili siire¢ asagidaki sekilde yiiriitiilecektir;

e Service Excellence ekibi i¢in yasanan vakalar 6nemli iyilesme noktalarini barindirir.
e Bu nedenle yasanabilecek olast benzer vakalarda ekibin farkindaliginin
arttirtlabilmesi i¢in Kaza Kirim Raporu talebinde bulunabilir.

CSI Wall ile ilgili siire¢ asagidaki sekilde yiiriitiilecektir;

e Calisma ortaminda belirlenmis olan fiziksel bir duvar, CSI Wall olarak
tanimlanacaktir.

e Bu duvarin amaci, agikca iletilemeyen iyilesme noktalarinin calisanlar tarafindan
anonim olarak paylasilmasina olanak saglamaktir.

e Haftalik olarak duvardaki geribildirimler toplanir ve CSI Backlog’a eklenir.

CSI Portal ile ilgili siire¢ asagidaki sekilde yiiriitiilecektir;

e Caligsanlarin tespit ettikleri iyilesme noktalarini sonrada hazirlanacak olan CSI Portal

tizerinden online olarak aktarmalarina olanak saglayacaktir.
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iyilestirme Talebi Formu

Etiya Continual Service Improvement

Iyilegtirme taleplerinizi altta yer alan form'u doldurarak Service Excellence ekibine iletebilirsiniz.

[sim

Anonim v
Stirecin Kategorisi MetricLab
MetricLab MetricLab v
Teknik
I B Fiziksel / Calisma Ortami
Stirecin Bashgi SLA - Miisteri
Sdrecin Igerigi Raporlama — Glgiim
Diger
Kdltdrel

rd

Sekil 4.13 CSI Portal Ekran Goriintiisii

SWOT Analizleri ile ilgili siire¢ asagidaki sekilde yiiriitiilecektir;

e Calisanlara belirli periyodlarda SWOT analizi yapilarak ekibin giiclii yanlar ile
kargilagabilecegi firsatlar1 yakalamanin yanisira, ekibin zayif yanlari ve
karsilasabilecegi tehditleri tespit etme imkani ortaya ¢ikarilabilecektir.

e Bu analiz iizerinden tespit edilen iyilesme noktalari izerinde calisilabilecektir.

e SWOT analizleri yilda 2 defa olacak sekilde planlanacaktir.

Stirecin yazilmasi sonrasinda siireg ile ilgili olarak kurumun Tiirkiye capindaki
tim lokasyonlarina gidilerek yerinde egitimler verilmistir. Bu egitim oturumlarinin
amaci egitim vermenin yani sira iyilestirme bilincinin olusturulmasi, iyilestirmenin
tesvik edilmesi ve ¢alisanlarin islerine biraz daha elestirel diislince ile sorgulayici

yaklagsmalarini saglamak olmustur.
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Egitim sonrasinda yiiriitilmeye baslayan siire¢c ile iyilestirme kanallarinda ¢esitli
iyilestirme talepleri siire¢ igerisinde akmaya baslamistir. Gelen iyilestirme taleplerinin
son durumlarin degerlendirilebilmesi ic¢in haftalik toplantilar da yapilmaya

baslanmustir.

Bunun disinda miisteri ile bir araya gelinerek “Kritik Basar: Faktirleri” (CSF)
belirlenmistir. Kritik basar1 faktorii, miisterinin servis saglayicidan servisi alirken talep
ettigi temel kalite seviyesini belirler. Stratejik diizeye yorumlar igerebilir. Ornegin, bir
servis saglayicinin abonesine “Ses aramasinda kesinti yaganmamasi” garantisi veya
“Faturalama hatas1 yasanmamasi1” talebi kritik basar1 faktorii kavramina 6rnek olarak

verilebilir.

Miisteri ile yapilan goriismelerde de o6zellikle alti ¢izilen konular CSF olarak
kabul edilerek tamimlanmistir. Sonraki asamada SLA tanmimlamalar1 bu CSF’ler

dogrultusunda yapilacaktir.
Bu CSF’ler

e Abonelerin servis kayitlarina hizli miidahale

e Problem kayitlarinin kisa stirede kapatilmasi

e Sistem alarm kapsaminin arttirilmasi

e Hatali faturalama oraninin azaltilmasi

e Devreye alim sonrasinda kontrollerin zenginlestirilmesi

e Manual faaliyetlerin azaltilarak aktivitelerin otomatize edilmesi

Bu bagliklar miisteri ile birlikte tekrar degerlendirilmis ve mevcut durum

incelenmigstir. Buna gore tespit edilen sorunlar asagidaki sekilde ¢esitlendirilmistir.

e Vaka kayitlarina yeteri kadar zamaninda miidahale edilmesi gerektigi tespit
edilmistir.

e Kapatilan baz1 vaka kayitlarinin sikayetin devam etmesi nedeniyle yeniden
acildig1 gozlenmistir.

e Defect (Kusur) kayitlarinin zaman zaman operasyon ekipleri iizerinde uzun

siire bekledigi tespit edilmistir.
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e Operasyon ekiplerince agilan kKusur (defect) kayitlarindan bazilarinin defect
olmadig tespit edilmistir.

e Defect (Kusur) devreye alimi sonrasinda sorunun giderildigi kontrollerinin
zaman zaman yapilmadigi tespit edilmistir.

e Arastirmasi ve incelemesi uzun siiren problem kayitlarinin bir kisminin ¢ok
uzun siirelerde sonlandirildig: tespit edilmistir.

e Faturalama hatalarinin daha da azaltilmasi i¢in veri senkronizasyon
caligsmalarinin yapilmasi gerektigi tespit edilmistir.

e Yasanan faturalama hatalarina ait problemlerinin bazilarmin bir sonraki
faturalama donemine kadar ¢oziilemedigi tespit edilmistir.

e Halihazirda bekleyen vaka kayitlart arasinda 30 giindiir ¢oziilememis olanlar
tespit edilmistir.

e Vaka kaydi sonlandirma veya giinlik rutinlerin yiritilmesinde
otomatizasyon teknolojilerinden ¢ok fazla faydalanilmadig tespit edilmistir.

e Operasyonu yapilan altyapi bilesenleri ve bunlarin iizerinde kosan uygulama
sunuculart ile uygulamalar iizerinde konumlandirilmis alarm altyapisinin

kapsaminin heterojen ve dar oldugu tespit edilmistir.

Iyilestirme plan1 yapilirken miisteriden gelen geibildirim ve talep dogrultusunda
belirlenen basliklar, servisin kalitesini, dolayisiyla miisteri memnuniyetini, en verimli

arttirma yontemidir.

Bu nedenle SLA’lerin genel kapsami1 yukarida bahsi gecen basliklar ¢ergcevesinde
olusturulacaktir. Bu SLA kapsaminin da olusturulabilmesi i¢in dncelikle metriklendirme

adimlarmin yiiriitilmesi gerekir.

Buna paralel olarak miisterinin daha onceden belirlemis oldugu performans
gostergeleri de analiz edilmistir. Bu analiz neticesinde miisterinin 180’den fazla
performans gostergesi ile ilgili beklentisi oldugu tespit edilmistir. Bu kadar ¢ok
performans gostergesinin miisterinin disaridan takip etmesi ve bu gostergeler {izerinden

tiim hizmetin yiiriitilmesinin zor olmasi nedeniyle bir ¢caligma yliriitiilmiistiir.
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Bu c¢aligmada tiim gostergeler analiz edilmis ve gruplanmistir. Bazilar1 da
tamamen listeden ¢ikarilmistir. Caligma esnasinda en ¢ok gdze carpan zafiyet, 6lgiilmesi
teknik olarak miimkiin olmayan ihtiyaclarin gosterge — metrik olarak belirlenmis

olmasidir.

Miisteri belirlenmis metriklerden teknik olarak o&lgiilemeyecek olanlarin
Olclilmesi konusunda da beklentisi oldugundan, gereksiz memnuniyetsizlik yasadigi

tespit edilmistir.

180 SLA

11 SLA

Sekil 4.14 Miisteri ile Yapilan Mutabakat Sonucunda SLA Olarak Tanimlanmis Metrikler Azaltild

Bu nedenle neyin 0l¢iileceginin belirlenmesi ¢aligmasinda ilk adim olan mevcut
metriklerin sadelestirilmesi, sadelestirilirken de izlenecek olan hizmetlerin tamaminin
kapsanmasinin géz ardi edilmemesi ilk iyilestirme faaliyeti olmustur. Buna paralel
olarak, calisma Oncesinde miisteri ile bir araya gelerek kritik basar1 faktorleri
belirlenmistir. Zira sadelestirme ve gosterge kapsami bu bagsar1 faktorlerine gore

olusturulacaktir. Bu faktorler agagidaki gibi belirlenmistir.

e Olgiimiin tiim siire¢ ve faaliyetleri kapsamasi

e Olgiimiin tiim operasyonel seviyeleri kapsamasi
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e Olgiimiin haftalik hassasiyette izleniyor olmas1
e Kalite giivence ekibi ile mutabakat yapilmasi
e Abonelerinin, abonelik hizmetlerini kesintisiz olarak almasidir.
Bu asamada iyilesme faaliyeti sadece bu gostergelerin sadelestirilmesi degil,
sadelestirilmis gostergelerin kabulii konusunda miisterinin ikna edilmesi ve miisteriye

egitim verilmesini de kapsamaktadir.

Bu caligma ile birlikte SLA sayis1 180°den, 12’ye diisiiriilmiistiir.

5.2.3 Verinin Toplanmasi

Verinin toplanmasi ¢alismasi aslinda, bir onceki adimda sorulmus olan
“neredeyiz?” sorusunun cevabi olan mevcut durumdaki degisikligin 6l¢iimii i¢in sorulan
“Oraya ulagtik mi1?” sorusunun cevabidir. Ancak bu cevabin verilmesi sanildigi1 kadar
kolay degildir. Oncelikle verinin toplanmasi, gerekirse de toplanan verinin bilgiye

cevrilmesi gerekebilir.

Bunun disinda, yapilan ilk analizlerde veri kaynaklar1 ve icerigi incelendiginde
tek bir kaynaktan toplanacak verinin yeterli olmadigi tespit edilmis, ¢cok sayida kaynak

kullanma gereksinimi ortaya ¢ikmustir.

Bunun yant sira, kurumun, stireclerde oldugu gibi, miisterisine hizmet saglarken,
baz1 veri kaynaklar1 kendisinde ancak bazi veri kaynaklari da miisterisinde oldugu
belirlenmistir. Bu nedenle hem kendi ortamindan, hem de miisterisinin ortamindan veri

temin etme gereksinimi ortaya ¢ikmuigtir.

Veri kaynaklarma ilk bakildiginda asagidaki kaynaklar ilk iyilestirmeler i¢in
yeterli olacaktir. Miisterinin ana faaliyetlerinin F ve B adi altinda 2 ana ydnetim

organina ayrildig1 géz onilinde bulundurulursa, bu kaynaklar;

e Vaka ve problem kayitlari i¢in hizmet yonetim ¢éziimiiniin F boliimii veritabani
e Vaka ve problem kayaitlari i¢in hizmet yonetim ¢oziimiiniin B boliimii veritabani

e Defect (Kusur) kayitlari i¢in hizmet ¢6ziimiiniin F boliimii veritabani
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e Defect (Kusur) kayitlari i¢in hizmet ¢6ziimiiniin B boliimii veritabani
e Internal metrikler i¢in olusturulmus veritabani
Bu kaynaklar g6z Oniine alinarak asagidaki mimaride veri toplanmasi igin

gereken altyap1 olusturulmustur.

smoe | poE | SMARA M)
TABLO
> | ™ — >
PORT JAR =
> J ————>AMARA|
ALM DB 08 i TOMCAT

INTERNAL —>

METRIC SL—n

TOMCAT

Sekil 4.15 Veri Toplanabilmesi I¢in Kurulan Altyapt Mimari Semas1

Mimari ilk olarak hazirlandiginda birgok aktivite otomatiklestirilmemis bir
sekilde, manual olarak yiiriitilmekteydi ancak zaman igerisinde birgok kisim
iyilestirilerek otomatize hale getirilmistir. Bu sekilde veri kaynaklarindan ortak

veritabanina islenmek iizere aktarilmistir.

Verinin toplanmasi asamasinda karsilasilan bir diger problem de mevcut altyapi
kaynaklar1 kapsaminda her verinin aym siklikla ve ayni anda toplanmasinin yarattigi

darbogaz olmustur. Bu nedenle metrikler gruplanarak belirli periyodlara ayrilmus,
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toplanma periyodlar1 da diizenlenmistir. Buna gore kaynaktaki veri asagidaki siklik

gruplaria gore toplanmasina karar verilmistir.
Bu gruplar;

e Giinliik toplanan veriler

e Sadece Cuma giinleri toplanan veriler

e Sadece Pazartesi gilinleri toplanan veriler ve

e Aylik toplanan verilerdir.

Giinliik toplanan veri, c¢alisanlarin giinlik faaliyetlerinin izlenebilmesi ve
tyilestirilebilmesi i¢in toplanirlar. Ayn1 zamanda bu veri, yakindan, hassas dl¢lim ile
gozlenmesi gereken metrikler de bu siklikta toplanir. Ancak bu siklikla izlenen metrigin
takip edilme maliyeti ¢ok fazladir. Bu nedenle verinin toplanmasinda veriye erigim

stiresinin de ¢ok olmamasi, kolayca erisilebilir olmas1 6nemlidir.

Sadece cuma giinii toplanan veri aslinda haftalik faaliyetlerin gozlenmesi gereken
metriklerde kullanilan 6l¢iim sikligidir. Giinliik olarak OGlgiilmesi maliyetli birgok
metrige ait veri bu siklik ile temin edilir. Miisterinin hizmetin durumunu gézlemek i¢in

talep ettigi metriklere ait veri de bu siklikta toplanmaktadir.

Sadece pazartesi giinleri toplanan veri, ¢aliganlarin haftalik is planinin olusturulmasi ve
dogru onceliklendirme yapilmasi i¢in toplanan veridir. Calisanlar, bu veriden takip
edilecek metrikleri kullanarak olas1 yasanabilecek problemlere “proaktif” olarak
miidahale edebilir ve miisterisinin, problemin etkisi ile karsilasmadan etkiyi ortadan

kaldirmasina olanak saglar.

Aylik olarak toplanan veri de karmasik veri kiimeleri {izerinden toplanan, temin
edilmesi zor ve maliyetli veri kiimeleridir. Ornegin SLA olgiimleri icin yapilan

hesaplamalarda olusturulan veri kiimeleri bu gruba girer.

Verinin toplanma fazinda karsilagilan bir diger konu ise toplanan verinin
islenmesi igerisinde uygun formata sokulmasi faaliyetidir. Veri toplama altyapisi ilk
olusturuldugunda formata doOniistiiriilmesi islemi tamamen manual yontemlerle

yapilirken, altyap1 olgunlastikca kisim kisim otomatik hale getirilmistir.
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Veriye erisimde karsilagilan bir diger teknik problem ise verinin temin edildigi
veritabanlar1 ile verinin toplandig1 veritabaninin ayr networklerde olmasi nedeniyle
verinin taginmasinin imkansizligidir. Bu nedenle lokal sunucu {izerinde iizerinde
calisacak ayr1 bir uygulama gelistirilmistir. Bu uygulama, yukarida detayi aktarilan
periyodlarda ilgili veritabanina baglanarak veriyi almakta, sonra da hedef veritabanina
baglanarak almis oldugu veriyi, lokaldeki veritabanina yazmaktadir. Buradaki sorun,
uygulamanin ayn1 anda iki networkte olmasinin ilk bakista miimkiin olmamasi nedeniyle
veriyi tasimasinda manual faaliyet gerektirmesidir. Sonrasinda bu problem otomatik vpn

baglantisinin kurulmasi ile ¢oziilmiistiir.

Bu uygulama zaman igerisinde olgunlastirilarak, ¢alisma zamaninda ihtiyag
duydugu degiskenler parametrik hale getirilmis, bu parametrelerle yonetilebilen bir
admin konsolu yazilarak operator tarafindan kullanilabilmesine olanak saglanmistir.
Admin konsolu tomcat uygulama sunucusu {izerinden yayinlanarak operator kullanimina

acilmustir.
Uygulamanin parametre degiskenleri asagida goriilebilir.

e Baglanilacak veritabaninin TNS bilgisi

e Verinin toplanma siklig1

e Baglant1 saglanacak uygulama kullanicisi

e Veri kiimesini olusturacak olan sorgu detayidir.

Bu gibi kurumsal uygulamalar i¢in altyapr hazirlanma asamasinda, ¢oziimii
gelistirecek olan uygulama gelistiricisi profilleri, ¢oziimde kullanilacak teknoloji
secimine etki etmektedir. Bu nedenle veri toplama altyapist ilk tasarlandiginda Microsoft
SQL Server tercih edilmistir. Ancak daha sonra veri biiylidikkge bu veritabani
uygulamasinin bakimi konusunda yeterli kaynak bulunamamasi nedeniyle, ¢6ziimiin 2.
Versiyonunda veritabant degistirilmis, Oracle teknolojisine gecilmistir. Bu nedenle,
¢cozlim gelistirilme Oncesinde planlama agamasinda gereken teknolojiye objektif karar

verilmeli, ¢oziimiin bakimi i¢in gereken faaliyetlerin gerektirdigi egitimler aldirilmalidir.

Coziimiin ikinci versiyonunda teknolojinin degistirilmesi sanildig1 kadar kolay
olmamistir. Veritabani baglanti yonteminde degisiklik gerekmis, bu da kod degisikligi,

beraberinde de versiyon degisikligini gerektirmistir. Bunun yaninda sql sorgu
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syntaxlarinda farklilik olmas1 nedeniyle, veritabanina yazan uygulama igerisindeki hedef

veritabanina yazma sorgulari yeniden hazirlanmistir.

Bu iki diizenleme ile toplanacak yeni veri, yeni veritabani uygulamasina uyumlu
hale getirilmistir ancak Onceki veritabaninda yer alan mevcut verinin de yeni
veritabanina taginmasi gerekmistir. Bu nedenle de bu veriye “migration” islemi

yapilmustir.

Verinin toplandigi ve veriler {lzerinden OoOlgiilmesi planlanan performans
gostergeleri  cogunlukla uygulamanin  transaction seviyesindeki performans
gostergeleridir. Ancak uygulamalarin transaction seviyesinde saglikli bir sekilde calisip
calismadigini anlamak i¢in verinin veritabam1 seviyesinde degil, isletim seviyesi
seviyesinde toplanmasi gerekmektedir. Isletim sistemi seviyesinden veri toplanmasi, ayr1
bir uzmanlik konusu oldugu igin bu amaca uygun ¢o6ziimlerden faydalanmak
gerekmigstir. Kurum igerisindeki iyilestirme faaliyetleri incelenirken, kurumda
halihazirda isletim sistemi seviyesinde veri toplayan “Monitoring Tool” olarak anilan

mevcut bir izleme sistemi olmadig tespit edilmistir.

Bu eksikligin giderilmesi i¢in arastirmalar yapilmis ve kuruma uygun isleme
cOziimleri incelenmistir. Piyasada halihazirda ¢ok sayida izleme ¢6ziimii bulunmaktadir
ancak bu c¢Ozlimleri birbirinden ayiran bircok parametre bulunmaktadir. Bu

parametrelerden bazilar1 asagida yer almaktadir.
Bunlar;

e (oziimiin biitgesi

e (Coziimiin hizmet verdigi ortam (bulut lizerinden veya standalone)

e (CoOzlimiin hangi teknolojileri destekledigi

e (COzlimiin bilgilendirme altyapisi

e Kullanim kolaylig1 ve kullanici dostu tasarim mevcudiyeti

e Veri toplama metotlarinin g¢esitliligi  gibi  kriterler g6z Oniinde

bulundurulmustur.
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Yapilan POC (konseptin dogrulanmasi — proof of concept) ¢alismasi neticesinde
coziimler incelenmis ve kuruma en faydali ¢oziim tespit edilerek kurum uygulamalarina

entegre edilmistir.

Uygulamalarin tasarlanma agamasinda altyapi izleme ¢6ziimii mevcut olmadigi
icin ¢oziimler izleme altyapisina uygun tasarlanmadigi tespit edilmistir. Bu nedenle
¢Ozlimiin implemente edilmesi siireci tahmin edilenden daha uzun silirmiistiir. Bu vaka
calismasiin 1s18inda, bundan sonraki izleme ¢6ziimii implementasyon projeleri igin
aktarilabilecek tecriibe, uygulamalar gelistirilme Oncesinde, tasarim asamasindayken
secilecek teknoloji ve uygulamalar arasindaki haberlesme yontemler, kurumun sahip

oldugu izleme ¢6ziimiine uyumlu planlanmalidir.

Projenin tamamlanmas: sonrasinda, kullanici ve operatorlerin  izleme
¢oziimiinden faydalanabilmeleri ve c¢oziimden ydnetebilmeleri i¢in egitim oturumlari

planlanarak bilgi seviyesi arttirilmis, farkindalik olusturulmustur.

Bu egitimlerde goze carpan bir diger detay ise, egitim ile sadece ¢oziimii aktif
olarak kullanacak operatdrler egitilmemis, ayni zamanda bu ¢oziimii direk kullanmayan
ancak kullanmasi durumunda fayda saglayabilecek olan potansiyel kullanicilar1 da

ortaya ¢ikarmistir.

5.2.4 Verinin Islenmesi

Bu c¢aligmada verinin toplanmasi sonrasinda gelen ve 4. Adim olan verinin
islenmesi adimi aslinda toplanan veri iizerinden ¢esitli sorgularla ham verinin iliskili veri
haline getirilmesi islemidir. Bunun i¢in yukarida bahsi ge¢mis veritabanlarinda yer alan

ilgili tablolarin incelenmistir.

Tablolarin incelenmesindeki amag, ham veri igerisinde bilgi ve kanaate
dontstiirilmesi faydali olabilecek veri kiimelerine karar verilmesidir. Bu 7 adimda

gelisimde “Verinin iglenmesi” asamasinda bu ¢alisma yiiriitiilmiistiir.

Calismanin gerceklestirilebilmesi icin ilk Once verinin toplanacagi veri tabanlari

incelenmistir. Inceleme neticesinde asagidaki semalar icerisindeki bazi tablolarda yer

145



alan verilerin kurumda gerceklestirilecek iyilestirme faaliyetlerinde kullanilmaya deger

oldugu tespit edilmistir.

Bu veri taban1 ve tablolar asagida goriilebilir.

Tablo 4.16 Defect (Kusur) kayitlarina ait verinin toplandigi veritabani tablolari.

Sema Nesne Aciklama

Defect (Kusur) kayitlarinin giincel bilgisinin yer aldig1

geax**=* al*_de***** tablodur. Bu tablo anlik olarak degil giinliik olarak
giincellenmektedir.
Defect (Kusur) kayitlarinin statii degisimlerinin tarihsel
- r olarak yer aldig1 tablodur. Giinliik yenilenmektedir.
Defect (Kusur) kayitlarinin atanan kullanici degisimlerini
qca**** al* de***** as****e ch***es
- - - tarihsel olarak gosteren tablodur.
Defect (Kusur) kayitlarinin agilma ve kapatilma tarihlerini
qca**** de**** Ope****g CI****g ***e
- - - saat hassasiyetinde igeren view'dir.
Defect (Kusur) kayitlarinin atanan grup degisimlerini
qca**** al* de**** ***up ch****es
- F - tarihsel olarak gosteren tablodur.
Defect (Kusur) kayitlarinin birimlerde gegirdigi siirelerin
qca**** de**** el****d t****e net
- B B bulundugu view'dir.
Defect (Kusur) kayitlarinin giincel SLA siirelerinin yer
qca**** Sla da****
- aldig1 tablodur.
i Defect (Kusur) kayitlarinin giincel bilgisinin yer aldig1
*x*Rroup_****_project_db Bu**** )
tablodur. Bu tablo anlik olarak giincellenmektedir.
i ALM iizerinde kullanicisi olan kisilerin bilgilerinin
*F*Eroup_****_project_db reso****
tutuldugu tablodur.
nyi*ss metri***** Prosediirler ile ¢ekilen verinin aktarildig: tablodur.
nyjx*x** m*****tent Prosediirler ile ¢ekilen item listelerinin aktarildig: tablodur.
nyi*x*** sl*****ore SLA’lerin giincel skala bilgilerini barindiran tablodur.
nyi*x*** SU****jon DPR giinliik bilgilendirmesi i¢in olusturulan tablodur.
. Kurum biinyesinde bulunan ve ALM user’1 olan
ny|***** al**_***Er_***st
kullanicilarin beslendigi tablodur.
. Olusturulan job veya prosediirlerin aldig1 hatalarin
ny|***** er****_***g
loglandig1 tablodur.
p— — Calistirilan prosediirlerin ¢aligma ve bitis saatlerinin kay1t

altina alindig1 tablodur.

*Bilgi glivenligi nedeniyle tablo isimleri yildiz karakterleri ile maskelenmistir.
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Defectlerin yer aldig1 veritabani; Bu veritabaninda kurumun destegini verdigi
servislere ait uygulamalarda tespit edilen anomalilerin diizeltilmesi i¢in agilmig Kusur
(defect) kayitlar1 yer almaktadir. Genel olarak bakildiginda defectlera ait detaylar,
aktiviteler, history ve arsiv tablolar1 yer almaktadir. Detayli olarak asagidaki tabloda

goriilebilir.

Defect (Kusur) tablosunun disinda vaka ve problem kayitlarinin yani sira servis
masas1 kayitlar1 ve degisiklik kayitlarimin yer aldigi “service manager” veritabani
incelenmistir. Bu incleme neticesinde verisi islenecek olan tablo isimleri asagidaki

tabloda goriilebilir.

Tablo 4.17 Vaka kayitlarina ait verinin toplandigi veritabani tablolari.

Sema Nesne Aciklama

IM kayitlarinin giincel bilgisinin yer aldig1 tablodur. Bu tablo anlik olarak

sm*****ons p****aryml
giincellenmektedir.
SmM*****ons cl****m1 IM, problem ve change kayitlarinin degisimlerinin tarihsel olarak tutuldugu tablodur.
SmM*****ons ope****m1 IM kayitlarinin atanan kullanict degisimlerini tarihsel olarak gosteren tablodur.
SmM*****ons as****tml IM kayitlarinin atama grubu degisimlerini tarihsel olarak gosteren tablodur.
Problem kayitlarinm giincel bilgisinin yer aldigi tablodur. Bu tablo anlik olarak
SM*****ons roo****eml .
giincellenmektedir.
SmM*****ons ac*****m1l Problem kayitlarinin degisimlerinin tarihsel olarak tutuldugu tablodur.
SmM*****ons ac****yml IM kayitlarinin degisimlerinin tarihsel olarak tutuldugu tablodur.
Problem ve IM kayitlarinin birbirlerine baglilik durumlarini ve baglanma tarihlerini
sm*****ons sCr¥***nml
gosteren tablodur.
. IM kayitlarinin aktivite bilgisini gosteren view'dir. DB link ile baglanirken CLOB alan
P2****52 I*****ty
hatasi nedeniyle olusturulmustur.
Problem kayitlarinin aktivite bilgisini gosteren view'dir. DB link ile baglanirken
P2****53 p*****ty

CLOB alan hatas1 nedeniyle olusturulmustur.
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*Bilgi glivenligi nedeniyle tablo isimleri yildiz karakterleri ile maskelenmistir.

Bu veritabani, veri islenmesi i¢in hizmet verme islemini kendisi ve bir kopyasi
tizerinden saglamaktadir. Veritabaninin kendisi, anlik online olarak giincellenen veriyi
kullanicisina sunarken, replikast da online olmayan, giincellik hassasiyeti 1 giin olan,
yani sadece geceleri giincellenen veriyi sunmaktadir. Ilk veritabani kiiciik kiimeler
konusunda hizli ve dogru (bir bagka deyisle giincel) replika ise biiyiik kiimelerde hizli

hizmet vermektedir.

Bu yapi, iyilestirme calismasini, verinin toplanmasi ve islenmesinde asagidaki

sekilde yonlendirmistir.
Buna gore;

e lgili veri kiimesi giin veya daha kisa zaman aralifindaki veri {izerinden
olusturulacak ise online veritabani kullanimistir.

o [llgili veri kiimesi, hafta, ay veya yil gibi daha genis zaman araliklari
tizerinden olusturulacak ise giinlilk hassasiyette giincellenen replika
veritabani kullanilmistir.

Islenecek verinin saglandigi bir diger veritabani ise orta katman veritabanidur.

Orta katman (middleware) veritabani, CRM sistemi ile abonelik islemleri iizerinden
tetiklenen diger ¢oziimlerin haberlesmesinde etkin rol oynayan bir katmandir. Abonelik
islemleri ile ilgili senkron veya asenkron validasyon islemleri bu katman ve bu katmana

ait veritabani lizerinden orkestra edilir.

Bu nedenle abonelik islemlerinde yasanan olasi sikintilarda bu katman analiz

edilecek ilk noktadir. Dolayistyla toplanan verinin islenmesine deger bir kaynaktir.

Ayni zamanda is zekasina ait 6l¢ctimlerin gergeklestirildigi veritabanidir.
Aboneliklerle ilgili hata verisinin analizi de asenkron orta katman veritabani lizerinden

gerceklestirilmektedir.

Tablo 4.18 Yaplan operasyonel faaliyetlere ait verinin toplandig1 veritabani tablolart.
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Sema Nesne Agiklama

*HEOpe*F*FFSS eFF_WhFRkg gFrhx Hatalarin bilgilerinin mevcut oldugu tablodur.
m***ts CU***_g*** CRM veritabani tizerindedir. Db link ile erigim gergeklestirilir.
*H*kope***ss ex*_WHEg_0****m Problem kayitlarinin hatalara baglhiligini gosteren tablodur

*Bilgi glivenligi nedeniyle tablo isimleri yildiz karakterleri ile maskelenmistir.

Bu veritaninda yapilan incelemelerde tespit edilmis olan veri kaynagi olan

tablolar asagidaki tabloda goriilebilir.

Veri islenecek son veritabani ise CRM uygulamasina ait veritabanidir. Abonelik
islemlerinin yer aldigi bu veritabani da abonelik, iirlin, aktiviteler, abone tarihgesi vb.
miisteriye ait veriyi igermektedir. Bu veritabanina ait detaylar asagidaki tabloda

goriilebilir;

Tablo 4.19 CRM Uygulamasindaki faaliyetlere ait verinin toplandig1 veritabani tablolari.

Schema Object Description

m***tg cxx*_*x( CRM veritabani lizerindedir. Db link ile erisim gergeklestirilir.
m***ts c***_**d_jtem CRM veritabani tizerindedir. Db link ile erisim gergeklestirilir.
m***ts pr**i**er CRM veritabani tizerindedir. Db link ile erisim gergeklestirilir.
m***tg 0***t CRM veritabani lizerindedir. Db link ile erisim gergeklestirilir.

*Bilgi glivenligi nedeniyle tablo isimleri y1ldiz karakterleri ile maskelenmistir.

7 adimda gelisim modelinde yer alan verinin islenmesi adimi bir nevi eldeki ham
verinin analiz edilmek {izere bilgiye donistiiriildiigii, degere doniistiiriildiigli ilk adim

olarak kabul edilebilir.

5.2.5 Bilgi ve Verinin Analiz Edilmesi
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7 adimda iyilesme modelinde somut bilgiye ulagilmasi ve sonucunda bu bilgiyi
kullanarak hizmetlerin yonetilmesinin Oncesindeki asama bilgi ve verinin analiz
edilmesidir. Burada o6zellikle veri kullanilarak olusturulan bilginin igeriye doniik

kararlarda fikir olusturulabilmesi i¢in analiz edilmesi adimlarini icermektedir.

Daha once de belirtildigi sekilde, tiim oOlgiimlerin, metriklerin, izleme
sistemlerinin ve bunlara ait alt faaliyetlerin zirvesi SLA’lerin Olgiilmesi ve miisteri ile
kabul edilmis cercevede hizmet verilmesidir. Mevcut durum analizinde ilk iyilesme
olarak belirlenip gerceklestirilen “Olgiilebilir Metriklerin Belirlenmesi” c¢alismasinda
180 SLA’in azaltilmasi calismasi neticesinde SLA sayisi1 12’ye indirilmistir. Bu
SLA’lerden miisterinin de kendi kurumu igerisinde kalite giivence ekibine karst sorumlu
oldugu metriklerken, bazilar1 da kendi kalite algisinin yakalatilmasi amaciyla
eklenmesini talep ettigi SLA’ler olmustur. Daha 6nce de belirtildigi sekilde SLA’ler
kurum igerisindeki iki ana organizasyonel fonksiyona gore “B” ve “F” olacak sekilde

cesitlendirilmistir.

Bunun yam sira miisteri ihtiyaglarina gore belirlenen bu SLA’lerin veri kaynag:
hizmet yonetim uygulamasindaki incident, problem ve kusur (defect) semalar1 tizerinden
temin edilmistir. Bu 3 sema iki farkli veritabani iizerinde yer almaktadir. SLA dl¢iimleri

cesitli periyot kiritlimlarina bagl olarak gerceklestirilmektedir.

Bunun disinda kurum igerisinde “B” boliimii i¢in tanimlanmis SLA’ler “100”
degeri iizerinden, “F” boliimii icin tanimlanmis SLA’ler de “200” sayis1 ilizerinden

numaralandirilmistir.
Bu SLA’ler asagida siralanmustir.
Bunlar;

SLA101-201: 2. Seviye operasyon ekiplerindeki hizmet yonetimi vaka (incident)
kayitlarina beklenen zaman zarfinda aksiyon alinmasi 6l¢timiidiir.

Miisterinin iyilesme konusunda en biiyiik beklentisi bu performans gostergesidir.
Bu nedenle yakindan takip ve dogru 6l¢iim ile memnuniyetin arttirilmasi i¢in en biiytlik

firsat bu SLA olmustur.
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SLA Skala Tablosu

SLA No Score 1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5

Sekil 4.16 SLA101'e ait skor skala degerleri

Bu SLA’in 6l¢lim metodu ise, ilgili tarih araliginda, 72 saatin altinda kapatilan

vaka kayitlarinin, kapatilan tiim vaka kayitlarina oranidir.

SLA Skala Tablosu

SLA No Score 1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5

Sekil 4.17 SLA201'e ait skor skala degerleri

SLA102-202: Olay kayitlarinin yeniden acilmayacak sekilde ¢oziilmesi
Olctimiidiir. Bu 6lglim de miisterinin, ¢oziilen vaka kayitlarinin kalitesini izleyebilme
amaci ile talep edilmistir. Ozellikle vaka kayitlarnin sayilarindaki ani artislarda,
sonuglandirma kalitesi de say1 ile ters orantili olarak azalmaktadir. Bunun nedeni, ¢ok
sayidaki kayitlarin zaman baskisi ile hizlica kapatilmasi esnasinda, ¢Oziim sonrasi
kontrollerin yapilmadan veya tam olarak c¢oziilmeden kapatilmasi durumudur. Bu da

miisterinin sikayetinin ortadan kaldirilmasini engellemektedir.

SLA Skala Tablosu

SLA No Score 1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5

Sekil 4.18 SLA102'ye ait skor skala degerleri
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Bu SLA’in 6lglim metodu ise, ilgili tarih araliginda, ge¢gmisinde "Re-Opened”
aktivitesi gecirmis ve 2. Seviye destek ekiplerince kapatilmis vaka kayitlarinin, 2.

Seviye destek ekiplerince kapatilmis tiim vaka kayitlarina oranidir.

SLA Skala Tablosu

SLA No Score 1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5

Sekil 4.19 SLA202'ye ait skor skala degerleri

SLA104-204: Operasyon iizerinde bekleyen defectlere aksiyon alinmasi

faaliyetinin performans Sl¢limiidiir.

SLA Skala Tablosu

SLA No Score 1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5

s m ot m
S ——

Sekil 4.20 SLA104'e ait skor skala degerleri

Miisteri hizmet olarak saglanan uygulamada bir sorun tespit etmesi durumunda
¢oziimiin saglanabilmesi i¢in ilgili detay ile birlikte bir kusur (defect) kaydi
olusturmaktadir. Defect ¢oziimii, sorunun tipine gore uzun siirebilir ve bazi fazlar
vardir. Bu fazlardan bazilar1 da operasyon ekiplerince yiiriitiilmesi gerekir. Defectin
¢ozlim siirecinde operasyon ekiplerinin performansiin gozlenmesi ve kusur (defect)
¢Oziimiiniin operasyon ekipleri kaynakli gecikmemesi i¢in bu performans gostergelerinin

SLA olarak tanimlanmas1 gerekmistir.
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SLA Skala Tablosu

SLA No Score 1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5

Sekil 4.21 SLA204'e ait skor skala degerleri

Olgiim metodu ise, defectlerin “Waiting For Deployment”, “Rejected” ve “Data

Request” statiilerinde gecirdigi ortalama bekleme siirelerini ve bu siirelerin toplamlarini

hesaplar.

Bu statiilerden “Waiting For Deployment” statiisii, defectin ¢oziimiiniin devreye
alimmasi i¢in gereken kaydin acilma yetkisinin operasyon ekiplerinde olmasidir.
“Rejected” statiisii ise, acilan kusur (defect) kaydi, ¢6ziim ekiplerince bir sorun
degil ise, bir baska deyisle miisteri tarafindan talep edilen ¢oziime ait kurguda
mevcut ise bu bir sorun degildir, bu nedenle kusur (defect) kayd: reject edilebilir.
Bu durumda operasyon ekiplerinin onay1 varsa kayit kapatilir. Ancak birgok
durumda kusur (defect) acilan sorun ¢oziim ekipleri ve operasyon ekipleri
arasinda uzun degerlendirmeler gerektirdigi icin ihtiya¢ duyulabilecek olasi
¢Oziimiin gecikmesine neden olabilir. Bu gibi ihtimallere karsin miisteri kendisini
koruma amagli bu performans gostergesinin de SLA’lendirilmesi talebinde
bulunmustur.

“Data Request” statiisii ise, siklikla kullanilan bir statiidiir. Coziim ekipleri,
¢Ozlimiin saglanmas: siirecinde analiz yapabilmek i¢in zaman zaman production
ortamindan gercek veriye ihtiyag duyabilir. Ancak bu verinin temin edilmesi
sanildig1 kadar kolay olmayabilir. Baz1 durumlarda verinin tiremesi beklenebilir
veya verinin alinarak ayiklanmasi, formatlanmasi teknik bir analiz gerektirebilir.
Bu gibi durumda kusur (defect) kaydimin “Data Request” statiisiinde uzun siire
kalmasina neden olabilir. Miisteri de bu kaynakli gecikmelerin 6niine gegmek

icin performans gostergesine bu statiiniin de eklenmesini talep etmistir.
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SLA105-205: Defect kayitlarinin “Reject&Closed” oranmin olglimii igin
olusturulmus SLA’dir. Bu SLA’in eklenmesinin en biiyilk nedeni ¢6ziim ekibinin
taleplerdir. Operasyon ekibindeki calisanlarin tespit etmis oldugu defectlerin daha
sonradan ¢oziim ekiplerince incelendiginde, acgilmis olan vakalarin aslinda birer defect
olmadigi durumu goézlenmistir. Bu durum o6zellikle ¢6ziim ekiplerinde gereksiz is
yiikiine sebep olmakta, bunun disinda da operasyon ekiplerinin yeni gelistirmeler
sonucunda gelen yeni uygulama Kkabiliyetlerini ile ilgili yeteri kadar bilgi sahibi
olunmamasi nedeniyle olmasi gereken ozelliklerin birer kusurmus gibi algilanmasina

neden olmaktadir.

SLA Skala Tablosu

SLA No Score 1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5

LAt = S m
]

Sekil 4.22 SLA105'e ait skor skala degerleri

Bu sebeple, gerek ¢oziim ekibinde ortaya ¢ikabilecek gereksiz is yiiki, gerek
operasyon ekiplerinin projelere gerekli Ozeni gostermesini saglayabilmek igin kusur
(defect) olmamasi nedeniyle “Reject” edilen kaydin kabul edilerek “Close” statiisii ile

sonlandirilmasi durumunun kontrol edilmesi gereksinimi dogmustur.

SLA Skala Tablosu

SLA No Score 1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5

Sekil 4.23 SLA205'e ait skor skala degerleri

Bu SLA’in 6l¢iim metodu ise, ilgili tarih araliginda “Reject&Closed ” statiisii ile

kapatilan kusur (defect) kayitlarinin, kapatilan tiim defect kayitlarina oranini hesaplar.
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SLA106-206:  “Monitoring”  statiisiindeki  defectlerin  kontrol altinda
tutulabilmesi i¢in tanimlanmis bir SLA’dir. Bu SLA’in eklenmesinin en énemli nedeni,
devreye alimi yapilan kusur (defect) kayitlarinin dogru zamanda kontrollerinin

yapilmamasidir.

SLA Skala Tablosu

SLA No Score1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5

S m O m

Sekil 4.24 SLA106'ya ait skor skala degerleri

Baska bir deyisle, tespit edilip kayit altina alinan anomalilerin, ¢6ziim ekiplerinin
incelemeleri sonrasinda ¢oziim paketleri devreye alinir ancak bu asamada operasyon
ekiplerinin rol aldigi 6nemli bir sorumluluk vardir. Bu sorumluluk, devreye alimin
gerceklestirilmesi sonrasinda vaadedilen ¢oziimiin saglanip saglanmadigidir. Burada
kontrollerin dogru zamanda yapilmasi ¢ok Onemlidir. Nedeni de, devreye alim ile
kontrol edilecek zaman aralifinda yapilacak zorunlu veya kayitdis1 baska bir devreye
alimin, ¢oziimii tekrar bozabilme ihtimalidir. Ayrica ikinci bir devreye alim sonrasinda
yapilan kontrolde ¢6ziimiin saglanamadigi tespit edilirse ¢oziimiin hi¢ saglanamamis
olmas1 veya ¢0ziimiin saglanmis ancak yeni devreye alim ile tekrar bozuldugu ithimalleri

tan1 konulmasini engelleyebilir.

SLA Skala Tablosu

SLA No Score1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5

Sekil 4.25 SLA206'ya ait skor skala degerleri

Bu nedenle ¢oziimii dereye alinan defectlerin kontrol edilerek SLA’de bahsi

gecen siirede kapatilmasi beklenen hizmet kalite seviyesidir.
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Bu SLA’in 6l¢iim metodu ise, ilgili tarih araliginda kapatilan kusur (defect)

kayitlarinin “monitoring” statiisiinde gegirdigi ortalama siireyi hesaplar.

SLA107-207: Problem kayitlarinin kapatilma siiresinin  kontrol altinda
tutulabilmesi i¢in tanimlanmis bir SLA’dir.

Miisterinin kalite konusunda en biylik beklentisi olan SLA’lerden biri
SLA107°dir (ve SLA207’dir). Mevcut durumda yapilan dlgiimde oldukga yiiksek ¢ikan
problem yas1 gostergesinin diisiiriilmesi konusunda ciddi bir baski gozlemlenmistir.
Bunun en biiylik nedeni de problem kayitlarinin ¢éziim fazlari ¢éziim ve operasyon
ekiplerinin sorumlulugunda olmasi1 ve ¢6ziim ile operasyon ekipleri ayni kurum
tarafindan yonetilmesine ragmen iki organ arasi gereken sinerjinin agiga ¢ikmamasi

nedeniyle problem yaslarinin yiiksek olmasidir.

SLA Skala Tablosu

SLA No Score 1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5

Sekil 4.26 SLA107'ye ait skor skala degerleri

Miisteri bu konudaki beklentisini dile getirdiginde, memnuniyetinin nasil
arttirilacag degerlendirilmis ve en sonunda miisteriye ‘“‘anahtar teslim” bir siire
konusunda mutabakata varilarak, problem kayitlarinin mutabakata daha 6nce anlasilan

zaman zarfinda ¢oziilerek kapatilacagi garantisi verilmistir.

SLA Skala Tablosu

SLA No Score 1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5

Sekil 4.27 SLA207'ye ait skor skala degerleri
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Miisteri bu garanti ile hareket edilecegi Onerisini memnuniyetle karsilamis ve
ilerleyen zamanda bu SLA’in yakin takipgisi olmustur.

Bu SLA’in 06l¢iim metodu ise, ilgili tarih araliginda, kapatilan problem
kayitlarindan, yas1t 60 giliniin altinda olanlarla, kapatilan tiim problem kayitlarinin

sayisinin orani iizerinden hesaplanmaktadir.

SLA108a — SLA108b — SLA208: Consistency check taleplerinin zamaninda
kapatilmasinin garanti edildigi SLA ol¢timiidiir.

CRM ¢oziimleri olduk¢a karmasik ¢oziimlerdir. Bir yandan miisteri ile ilgili
birgok detay1 biinyesinde tutarken bir yandan da faturalandirma altyapisi ile entegre
calismasi gerekir. Bircok CRM — Faturalama ¢oziimiinde goriilen kronik problemlerden
biri, miisteri ile ilgili birgok detayin her iki sistemde de tutuluyor olmasidir. Bu da ¢ogu
zaman hatali faturalandirma gibi miisteri memnuniyetini en st seviyede olumsuz
etkileyen, BTK tarafindan yakindan denetlenen ve gerceklesme durumunda ciddi mali

yaptirimlara neden olan durumlar ortaya ¢ikarmaktadir.

SLA Skala Tablosu

SLA No Score 1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5

s m 200

SLAT08b

14 - 9 Day 9 -0 Day

Sekil 4.28 SLA108a ve SLA108b'ye ait skor skala degerleri

Consistency check c¢alismasi da CRM (Customer Relationship Management)
sistemi ile faturalandirma arasindaki senkronize olmayan veri kiimelerinin senkronize
hale getirilmesini saglayan faaliyetlerdir. Bu SLA’in konusu da senkron hale getirilmesi
gereken veri kiimeleri ile ilgili agilan vaka kayitlarinin dogru zamanda yani aylik rutin
olarak gerceklestirilen faturalama faaliyetlerinden Oncesinde tamamlanmasini garanti

eder.
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SLA Skala Tablosu

SLA No Score 1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5

Sekil 4.29 SLA208'e ait skor skala degerleri

Bu SLA dogasi geregi, diger SLA’lerden biraz farklidir. Diger SLA’lerin tiimii,
miisterinin hem F boliimi i¢in hem de B boliimii i¢in uygulanabilirken, bu SLA’in
sadece B departmani igin 2 ayr1 dlglim yontemi ile Ozellestirime yapilmasina gerek
duyulmustur. Bunun nedeni, B bolimii i¢in bu vaka kayitlar1 vakanin etkisinin
biiyiikliigiine gore orta biiyiikliikteki vakalar ve biiyiik vakalar olarak ayrilmistir. Ancak
F boliimii igin bu gegerli degildir. F boliimii igin tek 6lglim modeli, consistency check
islemi i¢in yeterli olmustur.

Olgiim metodu ise, gelir giivence ekipleri tarafindan ilgili tarih araliginda
kapatilan vaka kayitlarinin ortalama kapatilma siireleri iizerinden hesaplanir. Bu siire
etkisi biiyiikk olan vakalar i¢in 6 giinden diisiik olmasi1 beklenmektedir. Ancak orta

biiyiikliikteki vakalar i¢in bu siirenin 19 giiniin altinda olmasi yeterlidir.

SLA109-209: Fatura kontrol vakalarmin analiz edilerek ¢ozlilmesi
faaliyetlerindeki kaliteye ait SLA’1 tanimlar.

Fatura kontrol vakalar1 da bir 6nceki SLA’de bahsi gecen consistency check
SLA’indeki gibi faturalama faaliyetleri igerir ve diizenleyici kurumlar tarafindan (BTK —
Bilisim teknolojileri Kurumu) yakindan takip edilir. Bu nedenle hatali faturalama

faaliyetlerini 6niine gegmek i¢in 2. bir SLA olarak tanimlanmustir.

SLA Skala Tablosu

SLA Neo Score 1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5
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Sekil 4.30 SLA109'a ait skor skala degerleri

Bu 6lctim, ilgili ekibin, faturalama Oncesinde yaptigi kontrollerde karsilastig
anomalilerin tespiti ve benzer anomalilerden etkilenme ihtimali olan abonelerin
belirlenerek toplu ¢6ziim ile olast hatali faturalama problemlerinin yasanmadan

engellenmesi amacl faaliyetlerin arttirilmasini garanti eder.

SLA Skala Tablosu

SLA No Score 1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5

Sekil 4.31 SLA209'a ait skor skala degerleri

Bu SLA’in 6l¢iim metodu ise, bir sonraki faturalama donemine kadar ¢oziilmiis
olan faturalama vakalarinin, iki faturalama donemi igerisinde agilmis olan tiim

faturalama vakalarina orani ilizerinden hesaplanmaktadir.

SLA113-213: Yasi 30 giinii gegmis olan vaka kayitlarinin sayisinin azaltilmasina

yonelik tanimlanmig SLA’dir.

Calisanlar gozlendiginde, ¢0ziimii zaman alan veya zor olan vaka kayitlarini her
zaman en sona biraktifl, zaman igerisinde bu vakalarin da birikerek sorunun
cOziilmedigi, ¢O6ziim icin Onceliklendirilmedigi tespit edilmistir. Bu durum hem

miisteride, hem de miisterinin miisterisinde memnuniyetsizlige neden olmustur.

SLA Skala Tablosu

SLA No Score 1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5

SLAT13 0 - 30 Adet 80 - 120 Adet 120+ Adet

Sekil 4.32 SLA113'% ait skor skala degerleri
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Bu sorunun ¢oziilebilmesi i¢in vaka kayitlariin yaglarini kontrol altina almak

amacuyla, kayitlarin yaslar1 SLA ile giivence altina alinmistir.

SLA Skala Tablosu

SLA No Score1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5

SLAZ213 0 - 30 Adet 80 - 120 Adet 120+ Adet

Sekil 4.33 SLA213'e ait skor skala degerleri

Bu SLA’in dl¢lim metodu ise ay sonu itibari ile problem kayitlarina baglh olan

vaka kayitlarindan, yas1 30 giiniin iistiinde olanlarin sayis1 lizerinden hesaplanmaktadir.

SLA212: Orta katmanda bekleyen backlog mesajlarina aksiyon alinmasi
SLA’dir.
Bu SLA, sadece F boliimiindeki faaliyetleri kapsamina almaktadir. “B” Departmani i¢in

tanimlanmamugtir.

SLA Skala Tablosu

SLA No Score 1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5
Sekil 4.34 SLA212'ye ait skor skala degerleri

Bunun yan1 sira miisteri memnuniyetinin arttirtlmasi i¢in vaka kaydi agilmasina
gerek kalmadan, uygulama verisinin islenerek tespit edilen anomalilere miidahale
faaliyetlerini garanti etmek i¢in tanimlanmustir.

Olgiim metodu ise, orta katmanda ilerlemeyen siparislerile ilgili tarih

araligindaki sayisi iizerinden hesaplanmaktadir.
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SLA110-210: 1. seviye operasyon ekiplerinden s. Seviye operasyon ekiplerine

vaka kaydi aktarim oranina ait SLA’dir.

SLA Skala Tablosu

SLA No Score 1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5

Sekil 4.35 SLA110" ait skor skala degerleri

Bu SLA in eklenmesinin en biiyiik nedeni, 1. seviye operasyon ekiplerinin vaka
kayitlarin1 ~ gesitli nedenlerle incelemeden 2. seviye operasyon ekiplerine
gondermelerinin  6niine ge¢mektir. Bu nedenlerin baginda, 1. seviye operasyon
ekiplerinin 1ilgili donem igerisinde iireyen vaka kayitlart ile ilgili egitilmemesi
gelmektedir. 1. seviye operasyon ekiplerine is devri yapilmasi ve bu ekiplerin egitilmesi

ile birlikte bu SLA’de kabul edilen kalite seviyesinin yakalanmasi planlanmastir.

SLA Skala Tablosu

SLA No Score 1 Score 2 Score 3 Score 4 Score 5

Sekil 4.36 SLA210 ait skor skala degerleri

Bu SLA’in 6l¢iim metodu ise, ilgili tarih araliginda 1. Seviye operasyon ekipleri
tarafindan agilmis ve 2. Seviye operasyon -ekipleri tarafindan ¢6ziilmiis vaka
kayitlarinin, 1. Seviye operasyon ekipleri tarafindan ac¢ilmig tiim vaka kayitlarina

oranlanmasi lizerinden hesaplanmaktadir.
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SLA114-214: Rutin olmasi nedeniyle otomasyon uygulamalarinda tanimlanarak
otomatize edilen is sayisi ile ilgili SLA’1 tanimlamaktadir.

Daha once de bahsedilen, SLA’lerin tanimlanirken daha once de belirtildigi gibi
“SMART?” esaslarina dayanmasi ¢ok 6nemlidir. Dolayisiyla tanimlanan SLA’ler de bu
kurallara gore planlanmistir ancak SLA114 ve SLA 214 tanimlamasi yapilirken bu
esaslarin disina ¢ikilmasi gerekmistir.

Miisterinin 6zellikle otomatize edilen faaliyetleri yakindan takip etme talebi bu
SLA’in tanimlanmasini gerektirmistir.

Miisteriye saglanan hizmetin saglanan insan kaynagi lizerinden fiyatlandirilmasi,
miisterinin de tasarruflari i¢in bu insan kaynagini azaltilmasi talebi olmasi ancak mevcut
is yikii nedeni ile kaynak azaltma talebinin rasyonel temeli olmamasi, miisterinin,
yiirlitiilmesi gereken faaliyetlerin otomatize edilmesi talebi ile sonuclanmistir. Bu
nedenle bu SLA’in tanimlanmasi talebinde bulunmustur.

Bu SLA o6l¢timiinde bahsi gegen otomasyon faaliyeti, dl¢iimii zon derece kisisel
olan, rasyonel yontemlerle 6l¢menin miimkiin olmadig1 bir konudur. Miisteriye sunulan
aylik otomatize edilmis faaliyetlerin hem otomatik olarak Ol¢iilememesi, yani Ol¢iim
yapilacak verinin manual yollarla temin edilmesi, hem de toplanan otomasyon
faaliyetlerinin miisteri tarafindan onaylanmasi gereksinimi, bu SLA 06l¢limiinii oldukga
zor hale getirmistir.

Bunun disinda bu faaliyetlerin ¢ok sik yapilamamasi nedeniyle aylik ol¢im
yerine yillik toplam faaliyet sayisi iizerinden 6l¢tim planlanmistir.

Nihai olarak bu SLA’in 6l¢lim metodu, Y1l sonu itibari ile ekiplerin otomatize

ettigi is sayisinin toplanmasi ile hesaplanmaktadir.

SLA115-215: Hizmet verilen servislerin izlenmesi i¢in tanimlanmis alarm
kapsama alaninin arttirilmasi SLA’ini tanimlamaktadir.

Miisterisine hizmet veren ¢oziimlerden bazilari ¢ok fazla ariza yasarken, bazilar
¢ok fazla ariza yasamamaktadir, bunun ¢esitli nedenleri vardir ancak baslicalar asagida
goriilebilir.

Bunlar;

o (Cozlimde yapilan degisiklik faaliyetlerinin sikligi
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o (Coziime yapilan bakim faaliyetlerinin siklig1

o (Coziimiin etkin izlenmemesi kaynakli bozuk veri tiremesi

o Yetersiz analiz kaynakli, birgok detaya kodlama esnasinda karar
verilmesi vb. basliklardir.

Bu bagliklardan 6zellikle etkin izleme yapilmamasi nedeniyle bozuk veri iiremesi
maddesi, sadece operasyon ekiplerinin insiyatifi ile {stesinden gelinebilecek bir
faktordiir. Bu durum sadece, operasyonel agidan riskli olmakla kalmayip, diizeltme
esnasinda da ciddi is yiikiine neden olmaktadir. Bu nedenle miisteri memnuniyetinin
arttirtlmas1 kapsaminda alarm ile izlenme kapsaminin arttirilmasi faaliyeti de SLA
olarak tanimlanarak yakindan takip edilmesi olanag1 saglanmuistir.

Olgiim metodu ise, y1l sonu itibari ile ekiplerin kritik siirecler icin tanimladig1
alarm sayisinin, tanimlanmasi gereken nihai alarm sayisina yaklagmasi lizerinden
hesaplanmasi planlanmistir.

Yukarida da belirtildigi sekilde SLA olgiimleri aylik veya yillik bazda
yapilmaktadir ve hedefi yakalayamayan SLA’ler, ileride de bahsedilecegi sekilde
yakindan takip edilip incelenerek derslerin ¢ikarilacag: bazi siiregler yiiriitiilecektir. Bu
siireclerin yiiriitiilmesi i¢in gereken 6nemli konulardan biri de yukarida bahsi gegen

SLA’lerin galisan seviyesinde Ol¢iilmesidir.

Bireysel SLA Olclimleri, calisanlarin yi1l sonu performans Olc¢limlerinde
kullanilmak tizere islenen verilerden olusturulurlar ve calisanlarin yil igerisindeki

performanslarinin agirlikli 6l¢timii bu islenmis bilgi izerinden yapilmaktadir.

Olgiim metodu SLA &lgiimleri ile paraleldir. SLA’lere ait dlgiim metodlart
kurumun ¢oziim destek ekibi calisanlart kirtliminda gergeklestirilmistir. Asagidaki

SLA’lere ait bireysel kirilim mevcuttur.

e SLA101-201: L2 gruplarindaki SM olay kayitlarina aksiyon alinmasi

e SLA102-202: Olay kayitlarinin yeniden agilmayacak sekilde ¢oziilmesi
e SLA104-204: Operasyon iizerinde bekleyen defectlere aksiyon alinmasi
e SLA105-205: Defect (Kusur) kayitlarinin reject&closed orani

e SLA106-206: Monitoring statiisiindeki defectlerin kontrol edilmesi

e SLA107-207: Problem kayitlarinin kapatilma siiresi
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e SLA108a-108b-208: Consistency check taleplerinin zamaninda kapatilmasi
e SLA110-210: L1’den L2 ekiplerine olay kaydi aktarim orani

SLA kapsaminin belirlenmesi sonrasinda hem kurum olarak, hem de bireysel
seviyede SLA Ol¢iimii icin ilk adim olarak baseline olgiimleri yapilmistir. Baseline
6l¢iimil, bir nevi, kurumun veya bireyin 6l¢iildiigii metrik ile ilgili mevcuttaki durumunu
gosterir. Mevcut durumun dogru bir sekilde dlgiilmesi i¢in onceden egitim verilmemesi
veya bilgilendirme yapilmamas1 gerekir. Ol¢iim sonrasinda “baseline” belirlenir ve
iyilestirme faaliyetlerine baglanir.

Baseline 6l¢timii sonrasinda SLA skalalarinin araliklarinin belirlenmesi ve buna
bagli skorlama hesaplamas1 yapilmistir.

Yukarida da kisaca belirtildigi sekilde, yapilmasi gereken ilk ve temel faaliyet,
calisanlarin SLA’ler ile ilgili egitilmesidir. Konunun detayr 5.2.7°de ayrica
acgiklanacaktir.

Tanimlanimig SLA’ler dlglimlerin miisteri tarafinda {ist diizeyde takip edilen en
kritik konulardir. Bu SLA’lerin yan1 sira, SLA olarak takip edilmeyen ancak diizenli
takip edilerek SLA’lerin tutmasina dolayli katki saglayan bir¢ok metrik tanimi da
yapilarak takip edilmistir.

Bu metrikler agagidaki gruplara ayrilabilir;

e Operasyonel Metrikler
o Is Zekas1 Metrikleri
o I¢ Degerlendirme Metrikleri
o Degisiklik Yonetimi Metrikleri
e (Coziim Ekibi Metrikleri
e Test Ekibi Metrikleri
e I¢c Hedef Metrikleri
Operasyonel metrikler, sadece operasyon ekipleri faaliyetlerini kapsayan
metriklerdir. Bu metrik Olglimleri sonucunda ortaya c¢ikan trende ait degisimler,

operasyon ekiplerinin sorumlulugundadir.

Is zekast metrikleri, kurumun miisterisine hizmet verirken takip etmek igin

isledigi is seviyesindeki veriden olusturulur. Is zekasindan kastedilen kavramlar ise
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CRM teknolojisi igerisinde bilinen her bir abonelik siirecidir. Bu abonelik faaliyetleri

arasinda asagidaki siirecler bulunur. Bunlar;

e Yeni Tesis / Satis: Bu abonelik siireci, servis saglayiciya gelen yeni abonelik
islemi ile ilgili siirectir.

e Iptal: Bu abonelik siireci, mevcutta hizmet alan abonenin, abonelikten ayrilmaya
kara vermesi ve birlikte {irtinlerinin kaldirilarak aboneliginin sonlandirilmasini
kapsayan siirectir.

e Nakil: Bu abonelik siireci, mevcutta hizmet alan abonenin, ayni hizmeti farkli bir
adres lizerinden almasini talep etmesi durumunda isletilen stiregtir.

o Kampanya Degisikligi: Bu abonelik siireci, mevcuttaki abonenin aldig1 hizmette
degisiklik yapmasii talep etmesi durumunda isletilen siirerctir. “Downcell”,
“Upcell” veya farkli bir iirlin satin alinmasi veya mevcut iriinlerinin iptali gibi
aktiviteler degisiklige 6rnek olarak verilebilir.

e |SS Transfer: Bu abonelik siireci, mevcutta hizmet alan abonenin, farkli bir
servis saglayicidan hizmet alma talebi nedeniyle isletilen siirectir. Bu siirecin
sonunda aboneye ait veri diger servis saglayiciya transfer edilir ve kendisine ait
iriinler iptal edilerek aboneligi sonlandirilir.

Is zekasi metriklerinin takibi olduk¢a onemlidir. Bunun nedeni, operasyon
ekiplerinin gerek performans, gerek altyapisal seviyede karsilasacagi olasi anomalileri
yakalayabilecekleri ilk noktadir. Bu nedenle SLA’lerin saglanmas: siirecinde yakindan

takip edilerek iyilesmelerin en erken yakalandigi nokta olarak diisiiniilebilir.

Bu metrikler arasinda, tamamlanmamis yeni aboneliklerin giin cinsinden yas
ortalamalari, bu aboneliklerin yas dagilimlari, lireyen vaka trendi, problem kaydi trendi,
CRM uygulamasinda bekleyen siparis sayisi, Orta katmanda bekleyen siparis sayis1 gibi

trendlerdir.

I¢c degerlendirme metrikleri: SLA’lerde gelebilecek talepleri gozlemleyip
oncesinde baseline almis olmak adina takip edilen ya da raporlarda kullanilmayip

diizenli olarak takip edilmesi gerekli olan metrikler bu baslik altinda toplanmustir.
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e Advanced IM Closure: Miisteriden gelebilecek talep dogrultusunda olusturulan
SLA101-201 (IM kayitlarina aksiyon alinmasi) SLA’ine parallel olarak 72 saat
icerisinde olan aksiyon siiresinin 4 saat olarak dlgiilmesi ile olusturulmustur.

o Workaround’u Olan Problem Kayitlar:: Workaround’u olan problem kayitlarinin
tiim problem kayitlarina oranidir.

e Ortalama Statii Siiresi: Son 30 giin igerisinde kapatilan kusur (defect)
kayitlarinin her statiide gecirdigi ortalama siireyi gosterir.

o Severity Dagilimi: Ac¢ik production defect kayitlarinin severity dagilimidir.

e Operasyon Uzerinde Bekleyen Defect Statii Dagilimi: Defect kayitlarmin
SLA104-204 (Defect kayitlarinin operasyon ekiplerinde bekleme siiresi)
SLA’ine destek olarak olusturulmus metriktir. Operasyon ekiplerinde bekleyen
kayitlarin bekleme siiresini operasyon statiileri kiriliminda géstermektedir. Bu
statliler asagidaki gibidir.

o “Data Request”
o “Rejected”
o “Waiting For Deployment”

e Mesai Sonrasi Atanan IM Kayitlari: Son 7 gilin igerisinde kapatilan IM
kayitlarindan L1 ekiplerinden L2 ekiplerine eskale edilen kayit sayisidir. Bu
kayitlardan L1 ve L2 ekiplerince kapatilma kirilimi mevcuttur.

o Mesai Sonrasi Atanan IM Kayitlarimin Reject Trendi: L2 ekiplerinin mesai
sonrast olan hafta i¢i 17.00’dan sonras1 ve haftasonlarinda L1 ekiplerinden gelen
IM kayitlart sayisidir. Bu kayitlardan L2 ekiplerince reject edilen sayisidir.

o  Mesai Sonrast Atanan IM Kayitlarinin Reject Reason Dagilimi: Reject edilen IM
kayitlarinin reject nedenlerine gére dagilimini igerir.

Change Metrikleri: Change ve IM kayitlarindaki trendi izlemek amaciyla
olusturulan metriklerdir. Aylik olarak hem calisanlarla, hem de miisterilerle ¢esitli

formatlarda paylasilmaktadir.
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Values

387 - Change Severity Dagilimi

Adet)

NiA == Major Minor Standard

388 - Change Trendi

Adet)

9

R

- 98 % 100

November

-8 Mevcut Change Kayd Agilan Change Kaydi Kapatilan Change Kaydi

Sekil 4.37 Degisiklik Faaliyetleri (Change Activity) Metrikleri

Change Severity Dagilimi: llgili tarih aralifinda kapatilan change kayitlarmin
severity bazli dagilimidir. Severity’ler asagidaki gibidir.

o “Major”

o “Minor”

o “Standard”

o “N/A”
Change Trendi: ilgili tarih araliginda kapatilan ve agilan change kayitlarinin
trendi tutulur. Ayni zamanda mevcutta agik olan change kaydi trendi de

izlenmektedir.
Probleme Bagli IM Kaydi Trendi: llgili tarih araliinda probleme bagl olarak

kapatilan ve agilan IM kayitlarinin trendi tutulur. Ayn1 zamanda mevcutta “B”

ekipleri lizerinde acik olan IM kaydi trendi de izlenmektedir.
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e [M Kayd: Trendi: Ilgili tarih araliginda kapatilan ve agilan IM kayitlarinin trendi
tutulur. Ayn1 zamanda mevcutta “B” ekipleri lizerinde agik olan IM kaydi trendi
de izlenmektedir.

e Defect Kaydi Trendi: 1lgili tarih arahginda kapatilan ve acilan kusur (defect)
kayitlarinin trendi tutulur. Ayn1 zamanda mevcutta agik olan kusur (defect) kaydi
trendi de izlenmektedir.

e Defect Servis Dagilimi: Agik kusur (defect) kayitlarinin servis bazinda sayilari
bulunmaktadir.

Operasyon ekipleri siire¢ geregi ¢oziim ve test ekipleri arasinda konumlanmistir
ancak calisma esnasinda gelen bask1 olarak bakildiginda is birimleri ve miisteri baskisini
da ¢6ziim ekipleri ve test ekiplerinin yaninda hisseder. Bu baskiyr yonetebilmek igin
kendisi disinda, kendisine temas eden birimlere ait metrikleri de takip etmesi
gerekmektedir. Bu nedenle ¢alisma yiiriitiiliirken, ¢6ziim ekibi metrikleri ve Test ekibi
metrikleri de tanimlanmis ve takip edilmistir.

Coziim ekibi metrikleri: Operasyon ekipleri, yaptiklari aktiviteler geregi, is
stireclerinde ¢ozliim ekiplerine temas etmektedir. Bilhassa SLA’lerde garanti edilmis
hizmet seviyesinin yakalanabilmesi i¢in temas ettigi bu organi yakindan takip ederek
izlemesi gerekmistir. Bu nedenle toplanan veri islenerek asagidaki metrikler

tanimlanmustir. Bunlar;

e 2 ve Uzeri Reject Edilen Defect Kaydi Trendi: Agik defect kayitlarindan
production ve vendor kiritliminda 2 ve iizeri reject edilenlerin trendidir.

e 5 ve Uzeri Data Request Olan Defect Kaydi Trendi: Acik defect kayitlarindan
production ve vendor kirihminda 5 ve lizeri kez “Data Request” statiisiine
ugramis kayit sayisidir.

e Ortalama Coziim Siiresi: Son 30 giin igerisinde kapatilan kusur (defect)
kayitlarinin production ve vendor kiriliminda ortalama kapatilma siiresidir.

e Ortalama Defect Yasi: Agik kusur (defect) kayitlarinin production ve vendor
kiriliminda ortalama yaglarini gosterir.

e (oziim Ekiplerinde Gegen Ortalama Siire: Son 30 giin igerisinde kapatilan kusur
(defect) kayitlarinin ¢oziim ekibi statiilerinde gecirdigi siiredir. Coziim ekibi
statiileri asagidaki gibidir.
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o “New”

o “Open “

o “Reopen”
Deferred Statiisiindeki Defect Trendi: Deferred statiisiinde bulunan kusur (defect)
kayitlarinin sayisini gostermektedir.
Ortalama Data Request Statiisiine Gelme Siiresi: Agik kusur (defect) kayitlarinin
“Data Request” statiisline gelmis olanlarin ortalama gelme siiresidir.
3 ve Uzeri Data Request Olan Defect Orani: Acik Kusur (defect) kayitlarmdan
production ve vendor kiriliminda 3 ve lizeri kez “Data Request” statiisiine
ugramis olanlarin tiim agik kusur (defect) sayisina oranidir.
Workaround'u Olan Defect Trendi: Workaround’u bulunan kKusur (defect) kaydi
sayisidir.
Agik Defect Sayisi: Statiisii “Closed”, “Rejected&Closed ”, “Monitoring” ve
“Deferred” olmayan, ilgili servislere agilan defect kayitlarinin sayisidir. Bu
kayitlarinin statiilerine gore bulundugu ekipler kiriliminda paylasilmaktadir.

o (oziim Destek Ekibi Uzerindeki Kayitlar

o (Coziim Ekibi Uzerindeki Kayitlar

o Test&Release Ekibi Uzerindeki Kayitlar
Agilan Defect Sayisi: Son 7 giin igerisinde agilan defect kaydi sayisidir. Veri,
ALM veritabani lizerinden ¢ekilmektedir.
(Coziilen Defect Sayisi: Son 7 giin igerisinde Closed, Rejected&Closed,
Monitoring ve Deferred statiilerine g¢ekilen defect kaydi sayisidir. Veri, ALM
veritabani tizerinden ¢ekilmektedir.
Defect Uygulama Dagilimi: Agik defect kayitlarmin bulunduklari ekip, kusur
(defect) tipi ve servis bazinda kirthmint gostermektedir. Defect tipleri
“Production” ve “Vendor” olarak gruplanmaktadir.
Monitoring Statiisiindeki Defect Sayisi: 1lgili servislerde bulunan “Monitoring”
statlisiindeki kusur (defect) kaydi sayisidir. Veri, ALM veritabani iizerinden

¢ekilmektedir.
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Data Request Statiisiindeki Defect Sayisi: 1lgili servislerde bulunan “Data
Request” statiistindeki kusur (defect) kaydi sayisidir. Veri, ALM veritabani
tizerinden ¢ekilmektedir.

60+ Defect Dagilimu: 1lgili servislerde bulunan 60 yasin1 ge¢mis Kusur (defect)
kayitlarinin ekipler bazinda kirilimidir.

Test ekibi metrikleri: Operasyon ekipleri, yiriittiikleri faaliyetler geregi, is

siireglerinde test ekiplerin sonra gelmektedir. Ozellikle SLA hedeflerinin yakalanmasi
stirecinde kendisinden bir onceki kap1 olan test ekiplerinin faaliyetlerinin de yakindan
takip edilmesi gerekmistir. Bunun i¢in ilgili veri islenerek asagidaki metrikler

tanimlanabilmistir.

Bunlar;

Testen sonra reopen statiisiine gelen defect kaydi trendi: Ag¢ik kusur (defect)
kayitlarindan “Production” ve “Vendor” kiriliminda test edilip onaylandiktan
sonra “Reopen” statiisline gelen kusur (defect) kaydi sayisidir.
Ortalama test stiresi: Ag¢ik kusur (defect) kayitlarindan production ve vendor
kirihminda “Tested ” statiislinde ortalama gegirdigi siiredir.
Waiting for deployment statiisiindeki defect trendi: “Waiting For Deployment ”
statiistindeki kusur (defect) kayitlarin trendidir. Production ve vendor kusur
(defect) kirilim1 mevcuttur.
Waiting for deployment statiisiinde ortalama bekleme siiresi: “Waiting For
Deployment ” statiisiindeki defect kayitlarinin statiide gegirdigi ortalama siiredir.
Production ve vendor defect kirilim1 mevcuttur.
Test ekiplerinde gecen ortalama bekleme stiresi: Test ekipleri statiilerinde defect
kayitlarinin ortalama gegirdigi siiredir. Test ekipleri statiileri asagidaki gibidir.

o “Tested”

o “Fixed”
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5.2.6 Bilginin Sunulmasi ve Kullanimi

Verinin analiz edilmesi i¢in, oncelikle yonetim ekibi ve iyilestirme ekibinin
kullanimina agilmas1 gerektigi gibi, tiim kullanicilar ve miisteriye sunulmasi i¢in de bir

platform hazirlama geregi hissedilmistir.

Bu nedenle islenmis verinin analiz edilebilmesi i¢in MetricLab adinda bir portal
hazirlanmistir. Bu portal icerisinde daha once bahsi gecen metrik ve SLA’lere ait

trendlerin ve bu trendlere ait kayzt listelerinin yer almasi planlanmstir.

MetricLab uygulamasi toplam 2 defa gelistirilmistir. Ik versiyonunda oldukga
ilkel bir teknoloji olan uygulama — veritaban1 mimarisi ile uygulamanin direk olarak
veritabanina eriserek veriyi aldigi bir ¢6ziim tlizerinden hazirlanmisken 2. versiyonunda

ise daha modern bir mimari tasarlanmistir.

| Password |

¥ Remember Me

Forgot password? | New User

Metric

Sekil 4.38 Metrik ve SLA trendlerinin sunuldugu MetricLab portalinin giris ekrani

171



2. versiyon Onyliz — arkayiiz — veritabani (frontend — backend — database) olacak
sekilde 3 katmanli mimaride JSON web servisleri lizerinden veri aligverisi ile baglanti
saglayan bir ¢6ziim planlanmistir. Bir onceki mimaride tiim metrikler ayn1 sayfada
tanimlanmis olmas1 bazi problemleri de yaninda getirmistir. Ornegin aym sayfada olan
metriklerden birinde bile bozuk (corrupt) veri kaynakli ariza, tiim sayfanin
yiikklenmesinde sorun olusturabilmekteydi. Ancak web servis mimarisi ve metrikleri
widget (web servis teknolojisi ile bagimsiz c¢alisan web bileseni) mantiginda
birbirlerinden bagimsiz yiiklenmesi, uygulamanin sorunsuz ¢aligmasina zemin

olusturmustur. Asagida, portalin giris ekrani goriilebilir.

Bu uygulama ayni1 zamanda bilgi giivenligi agisindan da belli birtakim
standartlar1 da saglayacak sekilde tasarlanmis, ayrica sadece tek miisteriye degil, birden

fazla miisteriye hizmet saglayacak bir sekilde modellenmistir.

Service Excellence - GOnlOk Bigliendyme Actdese  Ble CSie  Repote  S(Ae  Treode  menQutsoye
A 10 ™ il 4 P& 13

Sekil 4.39 MetricLab Metrik Portali Ana Ekrani

Coziimde ¢alisan — takim lideri — yonetici — iist diizey yOnetici ve miisteri gibi

hiyerarsik rol modelleri olusturulmus, yetkilendirme yapisi da bu rollere gore
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tasarlanmigtir. Bunun yami sira metrik sayfalarinda kisisellestirme, favorileme, pano

(dashboard) olusturma gibi kabiliyetlere de yer verilmistir.

Setvice Excellence - Scorecard Actvtiess  Ble  CSlv  Repote SLAv  Trende  mestguisoy~
Scove Cd
darcary ¥ truary March Aped \ay June Juty Asgant Sopturtur October Nowenter
[} ) ) " ‘ ') ‘ O a1 4 4“0
Score Cand
A Ocen Sodat M Nsan  Myw Maoe Tervewit Adusios  Eyil  Eum Kaam MAOn
L2 grupiannants SU Olay Yy tarma s3eon ‘ ) 1 ) s ] ‘4 4 s 5 4
D1 I TIOAN SN0 BT BLIR S (O UIT e L3 5 s 5 5 s 5 s 5 5 5 5
Fant Demct Resonten (10 Day 1 1 2 4 4 5 2 5 ) 5 s 35
MR T ool Oran 2 1 1 1 2 s $ 5 s s s 34
Montonn; eiauaar e Selectmre Lorts3 edemes ‘ s ) 2 ‘ L 3 s s 3 s 43
PAL Loy tar o 1300 1@ Tred 2 ] ] 2 ) [ . ‘ 1 s s 3
L1 000 L2 ehipierne oiy kapl aksawm aran ) ‘ ' ‘ 2 2 2 2 ' 2 ‘ 27
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Sekil 4.40 MetricLab Metrik Portali SLA Sayfasi

Yapilan bu gelistirmelerin tiimii, hem etkin veri analizinin yapilabilmesi hem de
bu analiz ile iretilen bilgi ve fikrin sunulmasi, hem de kullanilmasi i¢in olanak

saglamistir.

Service Excellence - SLA (M) - BB Acwiese  Bte  CSiv  Repote  SLA-  Treede  mestguisoy~
35 « L2 gruplanndaki SM Olay Kayitlanna aksiyon alinmas: (%) =
2A
s w29 238 shgs 2 %5
s “n %
QR
e
mn
38 24%0
A [ s 195 e 2304 nw e
“wo
I — l - I I it I i I . I ok I"’ I " 2 I "r
@ Oran @ Target Mot Target Breached
QA i e nas 72 $220n A00G) Wapatn WNenn 1Um Kagaian Mere Bu Orann %300en b Ol

Kt CeQodon %75 ve Al oran KB 1 puan, %5550 A kin 2 490 20ab0) K00 4 puan. N

Sekil 4.41 MetricLab Metrik Portali SLA Trend Sayfasi
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Bu asamada ayrica, heniiz metrik olarak tanimlanmamis ancak analiz edilmesi
gereken kiimelerin, analiz edilmesi sonucunda metriklendirilmesi ¢alismalar1 da

yuritilmistir.

Kisiye 6zel defect Kisinin dahil oldugu Kisiye 6zel PM Kisinin dahil oldugu
SLA'leri ekibe ait olan defect SLAleri ekibe ait olan PM
listelenmistir. SLA'leri listesidir. listelenmistir. SLAleri listesidir.

-_—
= a

L=
Defect SLA List Defect SLA List Problem Closure Problem Closure
10 Day 10 Day 40+ Day 40+ Day
My List o Team List © My List o Team List ©
60+ Defect List DPR Bilgilendirmesi Defect Process Conflict Planned Fixed Date List
60+ Day Report List N/A

Team List © Action List © Action List > Action List ©

Defect & Problem DE:;:LEC!‘:S:“;;’::@“ Planned fixed date
uynsmaziikdar alani bos olan defectler

listelenmistir. listelenmistir.

60 giinii gegen
defectlerin ekiplerde
bekleme sureleri
listelenmistir.

Raporuna ait
bilgilendirme listesidir.

Sekil 4.42 MetricLab Metrik Portali Bireysel Pano (Dashboard) Ekram

Ornegin, son 1 hafta igerisinde 1. Seviye destek ekiplerine gelen ve mesai
saatleri sonrasinda 2. Seviye destek ekiplerine yonlendirilen kayitlar analiz edilmis,
analiz sonrasinda bu kosullarin diizenli takip edilmesinin saglanmasi i¢in

metriklendirmesi gerektigine karar verilerek, metrik kiimesine eklenmistir.

Bir bagka ornek olarak, 1 yil iceresinde gelen degisiklik taleplerinin departman
kirtlimlar: analiz edilerek gereksiz is yiikleri tespit edilmistir. Bunun sonucunda gereksiz
is yiikiinlin ekiplere gelmesini engelleyebilmek icin bu kosullar da izlenmek {izere

metriklendirilmistir.

Bunun disinda, portalin 2. Versiyonunu yazilmasi sonrasinda kullanici sayisi,
faydalanan takim ve departman sayis1 artmasi ile birlikte farkli metrik talepleri ile farkl
siklikta beslenen veriye erisim talebi de olmustur. Bu nedenle, daha 6nce detayi

bahsedilen toplu veri besleme uygulamasi bastan ele alinmis ve yazilmigtir. Veriyi igeri
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alma (Import) ve transfer faaliyetlerini yiiriiten bu uygulamanin konfigiirasyonu da, yine

portal iizerindeki konsoldan yapilarak yonetilmistir.

Kullanic1 sayisindaki artis sadece calisan seviyesinde degil, {ist yonetim
seviyesinde de gergeklesmistir. Ust yonetim, kurum faaliyetlerini daha yakindan takip
edebilmek icin sunulan bilgiye erisme konusunda ¢esitli talepleri dile getirmislerdir. Bu
nedenle, gerek yonetim kademelerinin erigebilecekleri noktalara, gerek, ¢alisma
kiiltiirtinde seffafliga destek saglamak icin ¢alisanlarin erisebilecekleri noktalara biiytlik
ekranlar temin ettirilmis ve bilgi buradan herkesin ayni yerden gorebilecegi sekilde
sunulmustur. Bunun i¢in uygulamada “TV-Modu” gelistirmesi yapilmis, metrik ve

trendlerinin biiyiik ekranlardan yayinlanabilmesi saglanmigtir.

5LA202-Olay kayrtlanmin yeniden 4 8 Severity Dagilimi
agllmayacak gekilde ¢dzilmesi SLA
Weeldy

Trend Daily Fixed

Sekil 4.43 MetricLab Metrik Portali Mini Widget ve Favorileme Fonksiyonu

Kullanicilardan gelen bir diger talep ise takibi zaman zaman degisiklik gdsteren
metrik kiimeleridir. Bir bagka deyisle, kullanicilar yilin her ayinda, ayin her haftasinda
veya haftanin her giintinde ayn1 metrikleri takip etmemektedir. Bunun disinda ¢ok sayida
metrik olmast nedeniyle metrikleri korale edilmesi de oldukga giigtiir. Bu nedenle
portalin ilk versiyonunda yer alan, “Service Excellence” birimlerinde hazirlanmis olan,

icerisinde farkli metrik kiimeleri olan statik sayfalar bir siire sonra islevsizlesmistir.

MetricLab’in yeni versiyonunda dinamik metrik kiimelerinin olusturulmasina
olanak saglayacak olan dinamik sayfalarin olusturulabilmesine olanak saglayacak bir

model kullanilmasi gerekmistir. Bu nedenle ana metrik gruplarina ait sayfalar icerisinde
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metriklerin yanina “favori” butonu eklenmis, favorilenen metriklerin de kullanicinin ana

sayfasinda sirali olarak ¢ikarilmasi saglanarak dinamik sayfa ihtiyaci giderilmistir.

Bilginin sunulmasi adiminda kullanicilara saglanmis bir diger servis ise, haftalik
hassasiyeti 1 giin’den daha diisiik olan veri kiimeleri ig¢in (6rnegin haftalik ve aylik

metrikler) glincelleme bilgilendirmesidir.

Pratikteki kullanimda, ¢ok farkli noktalardan, farkli hizda veri toplandig i¢in, bu
verilerin portalde senkronize edilmesi her zaman ayni zamanda tamamlanmamasi
nedeniyle, islemin tamamlanmasi sonrasinda, gilincel bilgi bekleyen kullanicilara
bilgilendirme yapilmasi ihtiyact duyulmustur. Bu nedenle de portale “web push”
teknolojisi kullanilarak, veri giincelleme sonrasinda web tarayici (browser) iizerinden

“pop-up” menii ¢ikarilarak bilgi verilebilmesi i¢in gereken gelistirme yapilmaistir.

Toplanan verinin sunulmasinda bir diger faaliyet ise, iyilestirmeler kapsaminda
yiiritiilen kabiliyet yonetimi aktiviteleridir. Calisan sirkiilasyonunun (Turnover) yiiksek
oldugu operasyon birimlerinde calisan sadakatini arttirmak i¢in egitim yOnetiminin
yakindan takip edilmesi gerekir. Gilinlimiiz kosullarinda, c¢alisanin egitime katilmasi
nedeniyle ortaya ¢ikan is yogunlugu, egitim maliyetleri, ¢alisanin sik egitim talebi,
egitim oturumlarinin sikligini ve sayisimi arttirmais, siiresini ise diisiirmiistiir. Bu nedenle
calisma zamaninda yogun bir egitim trafigi ortaya cikmistir. Bu egitim trafiinin
yonetilebilmesi ve ¢alisanlarin gelisimlerini takip edebilmeleri i¢in portal’e egitim

modiilii de eklenmistir.

Bu modiil ile birlikte hem insan kaynaklari, hem orta seviye yonetim, ¢alisan ve
takim liderleri bilginin bu sekilde sunulmasi sonrasinda ayni dili konugmaya baglamais,
sadece is kalitesine artisa fayda saglamayip, ayn1 zamanda g¢alisan memnuniyetine de
katki saglamistir. Ayrica egitimlerin bir kisminin ¢alisanlar tarafindan verilmesi, egitim

verenlerin eforunu da gostermekte, bu da egitmenlere ayr1 bir motivasyon saglamistir.

Toplanan metrik verisi ve trendlerinin sadece kurum i¢indeki miisterisine degil,
kurum disindaki ger¢ek miisterisine de sunulmustur. 7 adimda iyilestirme modelinin 2.
Adiminda bahsedildigi sekilde ne Olglileceginin belirlenmesi basliginda bahsedildigi

sekilde, miisteri ile SLA’lerin belirlenmesi ¢ok sik1 pazarliklara konu olmustur.
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Miisteri kendisini giivende hissedebilmek igin taleplerinin tiimiinii SLA olarak
tanimlamak istemistir. Yapilan degerlendirmelerde burada asil ihtiyacin her talebin SLA
olarak tanimlanmasi degil, kalitenin saglanabilmesi i¢in izlenen metrik kapsaminin
servislerin her agsamasina homojen dagilimini saglayarak takip edilmesidir. Bu nedenle
ihtiyaclarin, aylik olarak raporlanan SLA kapsaminda takip edilmesi yerine, giinliik veya
haftalik olarak takip edilebilecek, SLA’leri destekleyecek metrik kiimeleri olarak takip
edilmesine karar verilmistir. Bu kapsamda yapilan ¢alismada, miisteri ile haftalik olarak

takip edilecek metrikler 2 farkli kiimede takip edilmistir.
Bunlar;

e Defect - Problem Raporu
e Solution Raporu ve

e Change Raporudur.
Bu raporlarin detay1 asagida goriilebilir;

Defect Problem Raporu: defect, problem ve IM kayitlarinin ilgili metrikler
halinde trendlerinin takip edildigi ve haftalik olarak miisteri ile paylasildig1 rapordur.
Raporun verisi ALM ve F_SMDB veritaban1 iizerinden g¢ekilmektedir. Rapor haftalik

olarak mail ile paylasildigi gibi MetricLab {izerinden de veriye erisim miimkiindiir.

Agik Defect Sayisi: Raporun cekildigi tarih itibari ile mevcut agik kusur (defect)
sayisidir. Veri, ALM veritaban1 {izerinden cekilmektedir. Ol¢iim snapshot olarak
gergeklestirilmektedir.

Agilan Defect Sayisi: Son 7 giin igerisinde agilan kusur (defect) kaydi sayisidir.
Veri, ALM veritabani lizerinden ¢ekilmektedir.

Kapatilan Defect Sayisi: Son 7 giin igerisinde kapatilan kusur (defect) kaydi
sayisidir. Veri, ALM veritabani iizerinden ¢ekilmektedir.

Defect Yas Dagilimi: Agik kusur (defect) kayitlarinin asagidaki kirilimlarda yas

dagilimini gostermektedir.

e 0-30 Yas
e 30-60 Yas
o 60+ Yas
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Sekil 4.44 Defect Problem Raporu — Defect Yas Dagilim Trendi

Defect Statii Dagilim Trendi: lgili kusur (defect) statiilerinde bulunan kusur
(defect) kaydi sayisidir. Asagidaki statiilerdeki kusur (defect) sayidi Dbilgisi
tutulmaktadir.

e “Data Request”

e “Monitoring”

e “Rejected”

e “Waiting For Deployment”

e “Tested”

e “Reopen”

° ((Open 2
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e “New”
e “Fixed”
50+ Defect: 50 yasmi gegmis acik kusur (defect) kayitlarmin asagidaki

statlilerdeki sayisini gosterir.

e Low

e Medium

e High

e Very High
e Urgent

Ac¢tk Problem Sayisi: Raporun cekildigi tarih itibari ile mevcut acik problem
sayisidir. Veri, F SMDB veritabani iizerinden ¢ekilmektedir. Ol¢iim snapshot olarak

gerceklestirilmektedir.

F
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20 20
15 15
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DR e VON s REJECTED sl WFD === OPERASYON UZERINDEK| DEFECTLER
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Sekil 4.45 Defect Problem Raporu — Defect Satatii Dagilim Trendi

Agtlan Problem Sayisi: Son 7 giin igerisinde agilan problem kaydi sayisidir. Veri,
F_SMDB veritabani iizerinden gekilmektedir.

Kapatilan Problem Sayisi: Son 7 giin igerisinde kapatilan problem kaydi
sayisidir. Veri, F SMDB veritabani iizerinden ¢ekilmektedir.

Domain Source Group Dagilimi: Problem kayitlarinin agtigi ekip “B” domainine
bagli oldugu halde bazi problemler “F” domaininden kaynaklanabilmektedir. Bu
nedenle source group kirilimina ihtiyag duyulmaktadir. Problem kayitlar1 kusur (defect)
kayitlar ile iliskili, talep ile iliskili veya iligkisiz olabilmektedir. Bu kirimlar 6l¢iimlerde
asagidaki bigimde gruplanmaktadir.

e B-Source Group B - Aligned

e B-Source Group F - Aligned

e F-Source Group B - Aligned

e F-Source Group F - Aligned

e B-Source Group B - Talep

e B-Source Group F -Talep

e F-Source Group B -Talep

e F-Source Group F -Talep

e B-Source Group B - Empty

e B-Source Group F - Empty

e F-Source Group B - Empty
e F-Source Group F - Empty

Problem Yas Dagilimi: Ag¢ik problem kayitlarinin asagidaki kirilimlarda yas

dagilimimi gostermektedir.
e 0-30 Yas
e 30-60 Yas
e 60+ Yas
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Problemle Iliskili A¢tk IM Sayisi: Acik Problem kayitlarma baghi acik IM
kayitlarinin sayisin1 gostermektedir. IM kayitlarinin problem kayitlarinin statiilerine gore

sayisin1 gostermektedir. Bu statiiler asagidaki gibidir.

e Open
e Closed
e Resolved

Problemle Iliskili A¢ik IM Trendi: Agik Problem kayitlarma bagh acik IM
kayitlarinin son 7 giin igerisinde gordiigli islemi tanimlar. Son 7 giin igerisine problemle

iligkilendirilen ve workaround uygulanip kapatilan IM sayisin1 gdstermektedir.

IM Dagilimi

200
178
180
-+ 157 158
o 136
123122
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80 69
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b 56 57
38
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Wis W20 Wai W22 W23 W24 W25 W26

Sekil 4.46 Defect Problem Raporu — Probleme Bagh Vaka Kaydi Trendi

Problemle lskili A¢itk IM Yas Dagilimi: Acik problem kayitlarinin asagidaki
kirilimlarda yas dagilimini géstermektedir.
e 0-3Yas
e 3-7Yas
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e 7-30 Yas

e 30-60 Yas

e 060+ Yas

Workaround’u Olan Problemle Iliskili A¢tk IM Sayisi: Agik Problem kayitlarma
bagl acik IM kayitlarinin sayisim1 gostermektedir. IM kayitlarinin problem kayitlarinin

statiilerine gore sayisint gostermektedir. Bu statiiler asagidaki gibidir.

e Open
e Closed
e Resolved

Workaround’u Olan Problemle Iligkili Actk IM Trendi: Agik Problem kayitlarina
bagl acik IM kayitlarinin son 7 giin igerisinde gordiigii islemi tanimlar. Son 7 giin
icerisine problemle iliskilendirilen ve workaround uygulanip kapatilan IM sayisini
gostermektedir.

Problemle Iligkili A¢ik IM Source Group Dagilimi: Agik Problem kayitlarna
bagli agik IM kayitlarinin source group dagilimina gore sayisidir. Asagidaki kirilimlari
mevcuttur.

e B —Source Group B

e B —Source Group F

e F—Source Group B

e F—Source Group F
Problem Kayitlarinin Atama Grubu Dagilimi: Agik Problem kayitlarinin atandig

gruba gore kirilimidir.

Solution Raporu: Defect kayitlarinin ilgili metrikler halinde trendlerinin takip
edildigi ve haftalik olarak miisteri ile paylasildigi rapordur. Raporun verisi ALM
veritaban1 iizerinden cekilmektedir. Rapor haftalik olarak mail ile paylasildigi gibi

MetricLab iizerinden de veriye erisim miimkiindiir.

Acik Defect Sayisi: Statiisii Closed, Rejected&Closed, Monitoring ve Deferred
olmayan, ilgili servislere agilan kusur (defect) kayitlarinin sayisidir. Bu kayitlarinin

statiilerine gore bulundugu ekipler kiriliminda paylasilmaktadir.
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e (Coziim Destek Ekibi Uzerindeki Kayitlar
e (Coziim Ekibi Uzerindeki Kayitlar
o Test&Release Ekibi Uzerindeki Kayitlar
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Sekil 4.47 Solution Raporu — Defect Departman Dagilim Trendi

Agilan Defect Sayisi: Son 7 giin igerisinde agilan kusur (defect) kayd: sayisidir.
Veri, ALM veritabani lizerinden ¢ekilmektedir.

(Coziilen Defect Sayisi: Son 7 giin igerisinde Closed, Rejected&Closed,
Monitoring ve Deferred statiilerine ¢ekilen kusur (defect) kaydi sayisidir. Veri, ALM
veritabani tizerinden ¢ekilmektedir.

Defect Uygulama Dagilimi: Agik kusur (defect) kayitlarinin bulunduklari ekip,
kusur (defect) tipi ve servis bazinda kirtlimin1 gostermektedir. Defect tipleri production

ve vendor olarak gruplanmaktadir.
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Defect Trend
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Sekil 4.48 Solution Raporu — Agilan/Kapatilan Defect Trendi

Monitoring Statiisiindeki Defect Sayisi: 1lgili servislerde bulunan “Monitoring”
statlisiindeki kusur (defect) kaydi sayisidir. Veri, ALM veritaban1 {izerinden
¢ekilmektedir.

Data Request Statiisiindeki Defect Sayisi: 1lgili servislerde bulunan “Data
Request” statiisiindeki kusur (defect) kaydi sayisidir. Veri, ALM veritabani iizerinden
¢ekilmektedir.

60+ Defect Dagilimu: 1lgili servislerde bulunan 60 yasin1 ge¢mis kusur (defect)
kayitlarinin ekipler bazinda kirilimidir.

Bunlarin  disginda ¢alisanlarin  kabul edilmis aylik SLA  hedeflerini
yakalayabilmeleri i¢in ¢alisma pratiklerini en temek seviyeye kadar diizenlemeleri
gerekmistir. Bunun i¢in hazirlanmis olan giinlilk metrik trendleri, calisanlarin giinliik

faaliyetlerinde belirleyici olmustur.

Bu metrikler agsagida goriilebilir;
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Defect Closure Bilgilendirmesi: Defect kayitlarinin operasyon ekipleri {izerinde
bekleme siiresi SLA’lerine uygunlugunun kontrolii gergeklestirilir ve uymayan kayitlar
MetricLab ve mail ile duyurulur. Bilgilendirmeler asagidaki kirilimlarda
paylasilmaktadir.

e Warning

e Critical

e Expired

Problem Closure Bilgilendirmesi: Problem kayitlarinin kapatilmasi siiresi
SLA’ine uyum ve takip amaciyla olusturulan metriktir. Metrigin verisi F_SMDB
veritabanindan elde edilmektedir. Belirli yasam siiresini asan kayitlar mail ve MetricLab

aracilifiyla duyurulur. Bilgilendirmeler asagidaki kirilimlarda paylasiimaktadir.

e Warning
e Critical
e Expired

Monitoring Statiistindeki Defect Bilgilendirmesi: Defect kayitlarinin Monitoring
statiisiinde gecirdikleri zaman SLA’ine uyum ve takip amaciyla olusturulmustur.
Metrigin verisi ALM veritabanindan elde edilmektedir. Belirli yagam siiresini agan
kayitlar mail ve MetricLab aracilifiyla duyurulur. Bilgilendirmeler asagidaki
kirilimlarda paylasilmaktadir.

e Warning
e Critical
e Expired

DPR Bilgilendirmesi: Bir onceki haftaya ait DPR’ye ait verilerin giincel
degerlerle karsilastirilmasi sonucunda aksiyon planlariin olusturuldugu metriklerdir.
Metrigin verisi ALM ve F_SMDB veritabanindan elde edilmektedir. MetricLab
aracilifiyla duyurulur. Bilgilendirmede asagidaki metrikler bulunmaktadir.

e Defect sayis1

e 60+ kusur (defect) sayisi

e “Rejected” statiisiindeki kusur (defect) sayisi

e “Data Request” statiisiindeki kusur (defect) sayisi

e “Monitoring” statiisiindeki kusur (defect) sayisi
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Problem sayis1

60+ PM sayi1s1

Problem kayitlaria bagli IM kaydi sayisi
Problem kayitlarina bagl 45+ IM kaydi sayist

60+ Defect Bilgilendirmesi: 60 yasim1i asmis Kkusur (defect) kayitlarinin

statiilerinden ayristirilarak atama gruplarinda bekledigi siireleri ve mevcutta atandiklar

grubu gosterir. Metrigin verisi ALM veritabanindan elde edilmektedir. MetricLab

aracilifiyla duyurulur. Bilgilendirmede asagidaki kirilimlar bulunmaktadir.

Coziim Destek Ekipleri

Turk Telekom Coziim Destek Ekipleri
Solution Ekipleri

Test Ekipleri

Release Ekipleri

Defect Process Conflict: Defect kayitlarinin siirece uygunsuz durumda olanlari

gosterilmektedir. Hicbir gruba veya kisiye atanmayan kayitlar ile statiisii ile grubu

eslesmeyen kayitlar bu gruba girmektedir. Metrigin verisi ALM veritabanindan elde

edilmektedir. MetricLab araciligiyla duyurulur.

Defect Planned End Date List: Defect kayitlarinin planlanan teslim siiresi

alaniin bos oldugu kayitlar giinliik periyotla MetricLab {izerinden duyurulur. Metrigin

verisi ALM veritabanindan elde edilmektedir.
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Sekil 4.49 SLA Raporu Ekran Goriintiisii

Bu raporlarin disinda aylik olarak takip edilen SLA durumu da ayr1 bir formatta

miisteriye sunulmustur.

5.2.7 lyilesmenin Uygulanmasi

7 adimda iyilestirme modelinde ilk 6 adim 7. Adimda yapilacaklarin hazirlig:
niteligindedir. Her asama, her adim, 7. Adimda yapilmasi gereken islemleri
belirginlestirir, rafine hale getirir. Bu nedenle bu adimda sonug¢landirma faaliyetleri

yiiriitiilmektedir.

Iyilestirme ¢alismalarinda sonuglandirma, yani iyilestirmenin yapilmasi bir cesit
degisiklik (change activity) islemidir. Bu da tiim paydaslarla mutabakat, onay veya

bilgilendirme gerektirir.

Yapilan calismada iyilestirmenin gerceklestirilmesi adimlar1 ¢ogunlukla SLM

(Hizmet seviyesi yonetimi — Service Level Management) siireci icerisinde ele alinmistir.
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Iyilestirme calismalarmin baslanmasi 6ncesinde de bu siirec ele almmis ve
yonergesi yazilarak gereken egitimler caliganlara verilmistir. Yonerge temel alinarak

hizmet seviye yonetimi asagidaki sekilde yiirtitilmiistiir.

Hizmet seviyesi yOnetimi siireci yiiriitliliirken yapilacak midahaleler 6lgiilen
SLA degerlerini esas alir. Bu asamada aylik dl¢timler hassasiyeti geregi yetersiz kalir.
Kabul edilmis kalite hedeflerinin yakalanabilmesi, bu hedeflerin asilabilmesi igin
SLA’lerin haftalik olarak takip edilebilecegi, kiimiilatif 6l¢iim yapilan farkli bir model
daha hazirlanmigtir. Bu ol¢tim ile birlikte ¢alisanlara, ilgili déonem sonuma kadar
tamamlamalar1 gereken faaliyetler ve kaginmalar1 gereken aktiviteler hazirlanip

sunulmustur.

Bunlara ragmen yakalanamayan kalite hedefleri, daha {ist seviyeli katilimin
oldugu toplantilarda ele alinmis, daha kokli ve radikal degisiklikler degerlendirilmistir.
Bu yaklasimin da yeterli olmadigi durumlarda kaynak arttirimi veya biitge kullanimi
yollarina gidilmis, son asamada da miisteri ile tekrar masaya oturularak belirlenmis

hedeflerin revize edilmesi yoluna gidilmistir.

Yapilan toplantinin ilk oturumlari, siirecin uygulanmasina yeni baslandig i¢in
oldukca yogun ve hararetli gegmistir. Daha sonraki asamalarda toplant1 yiikiinli azaltmak
icin goriisiilen basliklar yoneticiler ve c¢alisanlar arasinda degerlendirilebilmesi i¢in
portalde gelistirme yapilmis, calisanlarin haftalik SLA Olglimleri sayfasina diizenli
olarak yorum eklemeleri Onerilmistir. Boylece bir¢ok konunun toplanti dncesinde

gorlisiilmesine olanak saglanmistir.

Daha 6nceki boliimlerde de aktarildigr sekilde SLA’lerin tiimii aylik olarak takip
edilmemektedir. Islem sayis1 sinirli veya proje yogunluguna bagli olan SLA’ler yillik
olarak belirlenmistir. SLM toplantist aynt zamanda yillik 6l¢iilen SLA’leri haftalik
olarak takip ederek miisteri bilgilendirmesini yapmakta, yil sonunda hedefin

yakalanmasi i¢in gerektiginde eskalasyon siirecini kullanmaktadir.

SLM siireci ayn1 zamanda, takim ve birimlerin hedeflerini tutturabilmeleri i¢in

yeni metriklerin de degerlendirildigi, giiniin kosullarina gore gelisen analiz ihtiyaclarinin
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goriigiildiigi bir platform da olmustur. Bu analizler dogrultusunda da iyilesmeler

uygulanmaktadir.

SLM siirecinin yiiriitiilmesi ile miisteri tarafina yansiyan iyilesmeler takip
edilmistir ancak uygulanan tek iyilesme gurubu bununla sinirli degildir. Calismanin
baslangicinda yapilan ¢esitli analizler ve anketler sonucunda tespit edilen, faydasi uzun
vadede ortaya cikacak olan ve i¢ is kalitesini arttiracak olan iyilesmeler de calisma

siiresince tamamlanmistir.

Bu caligmalardan ilki yapilan faaliyetlerin servis katalogunu hazirlamak
olmustur. Servis Kkatalogu, yiiriitiilmesi gereken isleri olusturan alt aktiviteleri
tanimlanmasi, bu aktivitelerin gruplanarak alt servis tamimlarinin yapilmasi, alt
servislerin de gruplanarak servislerin belirlenmesi ve dokiimante edilmesi esasina
dayanmistir. Tanimlanan servis katalogu kurum igerisinde bir¢ok paydasin is siire¢lerine

katk1 saglamistir. i1k akla gelen birimler asagidaki gibidir;

e Miisteri ile paylasilarak, kurumun kabiliyetleri ve i kapasitesi aktarilmigtir.

e Satis ve Pazarlama birimi ile paylasilarak potansiyel miisterilere satilabilecek
hizmetlere esas olusturulmustur.

e Pre-sales ve sozlesme ekibi ile paylasilarak, fiyatlandirma ve sozlesme
hazirlamada fayda saglanmistir.

e Kurumsal satis ve pazarlama birimleri hizmetlerin tanitimini saglamistir.

e (oOzlim, test vb. teknik ekiplerle yapilan is paylasimlarina dolayli katk:

saglamimstir.

Servis katalogu calismasinin disinda, egitimin yonetilmesi ile ilgili kalici
tyilestirmeler de uygulanmistir. Arastirmada daha once de agiklandig1 sekilde gilinlimiiz
sartlarinda egitim konusu, ¢alisanlarin iy ve kurum sadakatinde daha etkin rol
almaktadir. Bu nedenle kabiliyet yonetimi ve egitim konusu da iyilestirme
faaliyetlerinde yerini almis, servis katalogu olusturulmasi, servisler igin gereken
kabiliyetlerin tanimlanmasi, ve is paylasimi asamalar1 sonucunda c¢alisanlarin almasi

gereken egitimler, verimlilik agisindan oncelikli iyilestirme kalemlerinden biri olmustur.
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Iyilestirme faaliyetlerinde gergeklestirilen bir diger temel unsur da
dokiimantasyon aktiviteleridir. Dokiimantasyon islemi {ilkedeki ¢alisma kiiltiirii vb.
nedenlerle cogunlukla goz ardi edilen bir bagliktir. Eksikligi durumunda yasanan sikinti
ve problemler cogunlukla dokiimantasyona yapilmamasi ile iliskilendirilmedigi i¢in

kurumlardaki etkisi derinden hissedilir.

Ozellikle yiiksek calisan sirkiilasyonunun oldugu sektér ve kurumlarda
calisanlarin siklikla degismesi, is kalitesine direk olarak etki eder. Bu etkinin ortadan
kaldirilmasindaki en temel yontem dogru dokiimantasyonun yapilmast ve giincel
tutulmasidir. Bu nedenle iyilestirme faaliyetlerinde c¢alisanlara dokiimantasyon
konusunda aligkanlik kazandirilmasi icin ¢esitli calismalar yapilmistir. Bunlarin arasinda
en kolay kabul goren calisma, dokiimantasyonun sadece detaylt dokiimanlar yazmak
oldugunu diisiinen ¢alisanlara resim, video ve ses dosyalarina da dokiimantasyon

yapabilecekleri konusunda egitim vermek olmustur.

Aligkanliklarin  degismesi ile birlikte asagidaki islemlerde 1iyilesmeler

gerceklesmistir. Bunlar;

e Sahibi olunan servislerin mimari, yapt ve davranislarina ait bilgi dokiimante
edilmistir.

e Yazilan kodlar ve workaround ¢oziimler ortak alan olarak kabul edilen GitHub’a
yedeklenmistir.

e Yapilan Ol¢ciimlere ait sorgular ve Ol¢iim hesaplamalarina ait detaylar dokiimante

edilmistir.

Bu faaliyetler sonucunda verilen hizmetlerin calisan bagimliligi minimum

diizeye indirilmistir.

Yapilan iyilestirme alanlarindan biri de ¢alisanlarin giinliik ¢calisma pratikleridir.
Bu kapsamda yapilan analizde, ¢alisanlarla tek tek goriismeler yapilarak giin icerisindeki
faaliyetlerini nasil gergeklestirdiklerini, neye goére Onceliklendirme yaptiklar

incelenmistir.

Bu inceleme sonucunda ¢alisanlarin onceliklendirmeleri keyfi veya siibjektif

yaklasimlarla, is kalitesi kriterini gbz ardi ederek yaptiklar1 tespit edilmistir. Bunun
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online gecebilmek icin servis katalogunu esas alarak Onceliklendirmenin hizmet
kalitesine yansiyacak sekilde yapilabilmesini saglayacak olan giinliikk rapor, metrik

trendleri ve bu bilginin ¢alisana sunulmasi iyilestirmesi yapilmastir.

Ayrica, hedefinin yakalanmasi zor olan SLA’lerin giin hassasiyetinde takip

edilebilmesi i¢in gereken notifikasyon altyapisi olusturulmustur.

Ozellikle riskli ve koklii degisimler igeren projelerin devreye alimlari sonrasinda
yasanacak kalite diislisiiniin ortadan kaldirilabilmesi i¢in Focus gruplar1 kurularak, ilgili
projeye Ozel metrik setleri hazirlanip yaymlanmis, bu da miisteri tarafinda

hissedilebilecek kalite dalgalanmasin1 minimuma ¢ekmistir.

Calisanlarin  giinliik is yapma disiplinlerini arttirabilmek icin uluslararasi
kuruluslarda da kabul gormiis olan “Pomodoro”, “Timebox Based” yaklagimlari
konusunda egitimler verilerek benimsenmesi saglanmis, “Agile — Scrum” disiplininden

aliman “Daily Scrum” toplantilar1 ile motivasyon, verim ve seffaflik arttirilmistir.

Tanimlanmig SLA’lerin disinda ve sozlesme disi gelen talepler konusunda
miisteri de ayrica egitilerek, hangi hizmetlerin verilecegi, hangilerinin de s6zlesme
kapsam degisikligi gerektirdigi konusunda oturumlar yapilmis, bu sekilde miisteri de

egitilerek ortak hizmetler etrafinda is aligverisi yapilmasina zemin olusturulmustur.

“Out of scope” faaliyetler onceliklerden ¢ikarilarak, servis katalogunda yer alan

islerin, dogru kalitede yapilmasi saglanmustir.

Bunun disinda ¢alisma verimini arttiran en énemli ilkelerinden biri olan seffaflik
ilkesinin canli tutulabilmesi i¢in ¢alisanin giinliik faaliyetleri portal {izerinde kayit altina

alinmis ve yoneticilerinin takibi kolaylastirilmistir.

Arastirma siiresince kurumun yasadigi en biiylik miicadelelerden biri de uzak
calisma lokasyonlarindaki performans ve kalitenin arttirilmast konusu olmustur. Bu
problemin c¢oziilmesi ve kalite iyilestirilmesinin saglanmasi i¢in haftalik video
konferansli toplantilarda metrikler ortak bir sekilde takip edilmis, miisteri hedefleri
oturumlarda aktarilarak, aylik stratejiye ait taktikler haftalik olarak goriisiilmiistiir. Buna
bagli olarak uzak lokasyonlardaki verim arttirilmig, bu da uzak lokasyona yatirimin
ontinii agmustir.
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Iyilestirme faaliyetleri, kurumdaki kalite sertifikasyon ekibine ile de karsilikli
fayda saglamistir. Ozellikle ISO 9001 sertifikasinin alinmasi siirecinde risklerin
degerlendirilmesi ve ortadan kaldirilmasi icin yapilan g¢alismalar hem sertifikanin

alinmasina yardimci olmus, miisteriye saglanan servisin kalitesini de arttirmistir.
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6 BULGULAR

Iyilestirme kavrami, ozellikle ITIL cercevesi kapsamida CSI pratikleri ile
uygulanan iyilestirme kavrami asla tamamlanacak bir ¢aligma, tamamlanacak faaliyetler
olarak goriilmemelidir. Iyilesme, faaliyetleri siirekli olarak devam etmeli, hizmet kalitesi
de buna bagli olarak siirekli olarak 1iyilestirilmelidir. Bu tlirde faaliyetlerin
“Tamamlanmasi1” kanisi ile sonlandirilmasi sonrasinda sistem hizla bozulacak, hizmet

kalitesi de hizla diisecektir.

Bu ¢aligmanin yiiriitiildiigii zaman c¢ergevesinde, onceki boliimlerde detay:
aktarilan bircok iyilestirme faaliyeti gerceklestirilmistir ancak konuya bir arastirma degil
de, isin kendisi olarak bakildiginda yapilmasi gereken bircok farkli iyilestirme faaliyeti
vardir. Zaten dogas1 geregi tamamlanan iyilestirme aktiviteleri yaninda yapilabilecek

yeni iyilestirme firsatlarin1 da getirmektedir.

Calismaya baslangic Oncesinde yapilan analizde, miisterinin ¢ok fazla konuyu
SLA olarak tanimlama egilimi goriilmiistiir. Yaklasik 180 farkli bashigt SLA olarak
kabul etmesi sonrasinda verimli bir ¢alisma modeli ve yiiksek kaliteli hizmetin
saglanmasi olanaksiz hale gelmistir. Bu nedenle SLA sayisinin, saglanan tiim hizmetleri
kapsayacak sekilde, izlenebilir ve takip edilebilir sayida belirlenmis olmasi hizmet
kalitesinin artmasia direk katki saglamistir. Dolayisiyla bu c¢alisma ile birlikte SLA
sayist 180’den, 12’ye diisiirtilmiistiir.

Hizmet kalitesinin arttirilmasi siirecinde tespit edilen bir diger nokta ise
kurumsal uygulama gelistirilmesi oncesinde yapilan planlama asamasinda, yiiriitiilecek
projedeki developer kaynaginin projedeki teknoloji se¢cimine etki etmesidir. Bu nedenle,
projenin gelistirilmesi Oncesinde, planlama yaparken, ¢oziimde gereken teknolojiye
karar verirken objektif davranilmali, uygulamanin bakiminin yapilabilmesi i¢in gereken

egitimlerin proje kaynaklarina saglanmasi gerekmektedir.

Olgiim icin gereken verinin biiyiik kism1 veritabani iizerinden direkt olarak temin
edilir ancak bir kisim verinin isletim sistemi seviyesinden toplanmasi gerekmektedir.

Isletim sistemi seviyesinden veri toplanmasi farkl1 bir uzmanlik gerektirdigi i¢in 3. Parti
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uygulama kullanilmas1 gerekebilir. Bu ihtiya¢ dogrultusunda yapilan incelemede
kurumda “Monitoring Tool” olarak adlandirilan altyap1 izleme ¢6ziimii olmadigi

saptanmis ve temin edilmesi saglanmistir.

Buna paralel olarak kurumsal uygulamalarin kodlarmin igerisinde, izleme
cozlimleri (Monitoring Tool) ile uyumlu ¢alismasini saglayacak bazi veri toplama ve
loglama kiitiiphaneleri ile bunlarin metotlarina sahip olmasi gerektigi saptanmistir. Bu
nedenle kurumsal ¢oziimlerin tasarimlar1 asamasinda altyapr performans metriklerinin

izlenmesine olanak saglayacak olan gelistirmelerin yapilmasi gerekmektedir.

Calismada gerceklestirilen 1iyilesme faaliyetleri, agirlikli olarak hizmet
operasyonu yasam dongilisii kapsaminda gergeklestirilmistir. Bu asamada yakindan
gozlenebilen bir diger nokta da operasyon ekipleri tarafindan yiiriitiilen faaliyetlerin, is
birimleri ve miisterinin yogun baskis1 altinda gergeklestirildigi tespit edilmistir. Bunun
yant1 sira operasyonel faaliyetler, dogas1 geregi ¢oziim ve test faaliyetlerine direk temas
etmesi, gelen is birimi ve miisteri baskisinin yonetilmesi agamasinda test ve ¢oziim

ekiplerinin de gesitli metrik setleri ile takip edilmesini gerektirmistir.

Arastirma siiresince faaliyetlerin ylirlitiilmesi asamasinda bazi konularda
zorluklar yasanmistir. Ozellikle giinliik is pratiklerinin degistirilmesine karsi direncin
yant sira, calisanlarin bazilarinda, faaliyetlerinin yakindan takip edilmesi birtakim
rahatsizliklar1 da ortaya ¢ikarmistir. Bu gruptaki calisanlarin kazanilmasi i¢in faydalar
anlatilarak calisanlar ikna edilmistir. Bunun yaninda ITIL cercevesi ile ilgili bilgi
eksikligi tespit edilmis ancak egitim oturumlari ile bu problem giderilmistir.
Olgiilemeyen ve bu nedenle sahiplenilmeyen hedefler konusunun ¢dziilmesi icin SLA
sayist azaltilara ol¢lim teknikleri ile ilgili bilgilendirme oturumlart yapilmistir. Ancak
yasanan en ciddi diren¢ konusu, c¢alisanlarda goriilen kisisel isteksizlik vakalaridir. Bu
durum da iyilestirme projesinin baslamasi dncesindeki 6n hazirlik fazinda, motivasyon
faaliyetleri ile 6nlemek gerekmektedir. Bu nedenle iyilestirme projesi oncesinde ciddi
bir hazirlik asamasi ylriitiilerek hem c¢alisanlar hem de proje ekibi mental olarak

hazirlanmalidir.

Iyilestirme faaliyetlerinin yiiriitilmesi asamasinda, ITIL biinyesindeki her

stirecin potansiyel iyilegsmelerin yakalanmasi konusunda ayni seviyede cdmert olmadigi
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goriilmiis, potansiyel iyilesmelerin tespit edilecegi en verimli siireglerin, problem
yonetimi siireci, degisiklik yoOnetimi silireci ve kapasite yoOnetimi siireci oldugu

saptanmistir.

Caligma sonucunda saptanmis bir diger konu ise iyilesme faaliyetlerinden
sorumlu olan CSI Manager rolii ile hizmet kalitesi yakindan takip ederek giivence altina
alacak faaliyetleri yiiriiten Service Level Manager roliinlin faaliyetlerinin birbirine ¢ok

yakin olmasi nedeniyle ayni1 kisi/ekip tarafindan yiiriitiilebilecegi saptanmistir.

Yapilan arastirmada tespit edilen bir diger konu ise, iyilestirme faaliyetleri
sliresince, giliniin ihtiyac1 dogrultusunda bircok kaynaktan olgiilmesi gereken metrik
Onerisi gelmesinin uzun vadede ortaya metrik kalabaligi ¢ikmasina sebep olmaktadir. Bu
nedenle izlenen metrikler diizenli araliklarla incelenmeli, ihtiya¢ kalmayan veya 6nemi

kalmayan metrikler emekli edilerek diizenli 6l¢iim kiimesinden ¢ikarilmalidir.

Iyilestirme pratiklerinin uygulandigi faz, ITIL yasam dongiileri igerisinde ne
kadar erken olursa, o kadar maliyetsiz olmaktadir. Bu nedenle iyilestirmeler operasyon

fazinda degil, strateji veya tasarim fazinda gergeklestirilmelidir.

7 adimda gelisim modelinin 6. adiminda goriilen, verinin sunulmasinda, iiretilen
bilginin kalitesi iyilestirme faaliyetleri i¢in ¢ok Onemlidir. Uretilen bilginin niteligi,
verinin bilgiye ne kadar dontistiiriilebildigi, ne kadarmin ise bilgiye doniistiiriilemeyip
israf edildigi ile ilgilidir. Kurumlardaki karar mercilerine heniiz bilgilesmemis, ham veri
sunulmas1 sebebiyle karar siireclerinde efor kaybi saptanmistir. Metriklerin
cesitlendirilmesi sonucunda bilginin niteliginin arttirilmas1 da dogru kararlart kisa

zamanda ortaya ¢ikarmstir.

Hizmet kalitesinin arttirilmasi1 kapsaminda en ciddi konulardan biri daha 6nce de
bahsedildigi sekilde hizmet kalitesinde glivencedir. Bu giivence calisana bagiml is
stirecleri kaynakli tehlikeye girebilir. Bunun Oniine gegmenin en kolay yolu ise, ¢alisan
bagimliligin1 ortadan kaldiracak olan dokiimantasyon faaliyetleridir. Caligmada,
dokiimantasyon saglanmasi sonucunda, pozisyonlardaki performans dalgalanmalarinin

hizmet kalitesine etkisi, dokiimantasyon ile biiyiik 6l¢iide ortadan kaldirilmistir.
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Scorecard Trendi
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Sekil 4.50 Arastirma Siiresince Olgiilen SLA Skor Trendi (B Departmant)

Yukaridaki SLA trendi, arastirmanin baslangic asamasinda yapilan dl¢iimlerin
baseline skoru ile baslamaktadir. Grafik incelendiginde, iyilestirme faaliyetlerinin
basladig1 tarihte B departmaninin sagladigi hizmet kalitesi 5 {lizerinden 2.8 olarak
Olciilmiistlir. Sonraki siirecte, faaliyetler gerceklestikge, 7 adimda gelisim modelinin
adimlan yiiriitiildiik¢e hizmet kalitesi artmis, SLA 6l¢iimleri 5 {izerinden 4.9 seviyesine

gelmistir.
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Scorecard Trendi

Fixed
4,8 4,9

4,5 4,5

’ 4,4 4,4 /
/’\ig/ogh\j;i//’

‘ o 3,7/

OCAK SUBAT MART NiSAN MAYIS HAZIRAN TEMMUZ AGUSTOS EYLOL EKiM KASIM ARALIK

Sekil 4.51 Arastirma Siiresince Olgiilen SLA Skor Trendi (F Departmant)

Yukaridaki SLA trendi, arastirmanin baglangi¢ asamasinda yapilan dlgiimlerin
baseline skoru ile baslamaktadir. Grafik incelendiginde, iyilestirme faaliyetlerinin
basladig1 tarihte F departmaninin sagladigi hizmet kalitesi 5 tlizerinden 2.8 olarak
Olciilmiistlir. Sonraki siirecte, faaliyetler gerceklestikge, 7 adimda gelisim modelinin
adimlan yiiriitiildiik¢e hizmet kalitesi artmis, SLA 6l¢iimleri 5 {izerinden 4.9 seviyesine

gelmistir.

Ozellikle y1l ortasinda goriilen hizmet kalitesinde diisiis bir ka¢ farkli madde ile
aciklanabilir. Bunlarin basinda, devreye alinan biiyiik 6lcekli projelerin etkisi vardir.

Ancak bu durum da zaman igerisinde ortadan kaldirilmistir.
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SCORECARD - B

NO| OLAID SLA Threshold | Ocak | Subat | Mart | Nisan | Mayis | Haziran | Temmuz | Agustos | Eyliil | Ekim | Kasim | Aralik | Genel Ort. | Change
L2 gruplarindaki SM Olay Kayitlarina o
1{stA101 aksiyon alinmas %80 | 4 3 1/3]|5 5 5 4 14 |15|5|5]| 41 @
Olay kayitlarinin yeniden agilmayacak Y
2[s1a102 cekllde chaimes % |5|5|5|5|5[5|5|5|5|5|5[5|50| @
Operasyon tizerinde bekleyen defect'lere . )
3 (SLA104 aksiyon alinmas 10gin| 1 1 2|4 |45 2 5/5|5(|5]|5]| 3,7 y
4 |SLA105, Rejected/Closed Orani %25 | 2 1 1112 5 5 5 5/5|5|5]| 35 1)
Monitoring statusundeki defectlerin . ‘
> [LAL06 kontrol edilmesi dgin| 4 515124 5 5 5 33 [5[5] 46 @
6 [SLAL07 PM kayitlarinin kapatilma siiresi %35 | 2 1 112|3]|5 4 |14 11|5[5|5]| 32 o
7lsta10 L1denlL2 ekipler‘ijr::ncrlay kaydi aktarim %10 | 3 4 alal2 P 2 ) 10244 28 N
8 [SLAL11| ALM/PM statu alignment'inin saglanmasi | %80 [N/JA|N/JA| 2 | 2 | 5| 5 5|5|5|5|5|5]| 44 )
Consistency check taleplerinin zamaninda .
9 |sLA108-a kapatiimas! - High 6gun| 1 1|14]5]|5 5 5 5/5|5(|5|5)| 43 )
Consistency check taleplerinin zamaninda .
10[sta108-5 kapatiimas) - Medium 20ginf 3| 5|3 |4 |44 |4(3|4|3|5|5]39| @
11(SLA109| Fatura Kontrol caselerinin (Finding) analizi| %80 [N/A|N/A| 5 | 5|5 | 4 5 4 5/5|5|5]| 48 L)
2!8 219 3:0 3!4 410 4'5 413 4!3 411 4,5 4’9 4'9 4,0

Sekil 4.52 Arastirma Siiresince Olgiilen SLA Skor Dagilimi (B Departman)

Grafik ile ilgili bir diger nokta ise, skorun 4.9 olmas1 sonrasinda iyilestirmelerin
devam ettigini ve skorun 5.0 oldugu durumu varsayalim. Bu durumda ne yapilacaktir?
ITIL cercevesi bize bu asamada iki farkli yol 6nerir. Bunlardan biri miisteri ile bir araya
gelerek yeni hedeflerin belirlenmesi ve firsat1 yakalanirsa yeni hedeflerin yeni sozlesme
ve yeni hizmet bedelleri ile degerlendirilmesi veya bu seviyedeki hizmet kalitesinin daha

diisiik maliyetlerle saglanmasidir.
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NO| OLAID SLA Threshold | Ocak | Subat | Mart | Nisan | Mayis | Haziran | Temmuz | Agustos | Eyliil | Ekim | Kasim | Aralik |Genel Ort Change
1 lstazo1 L2 gruplarindaki SZIH?I.II’?:SII(ayltIanna aksiyon %60 | 4 5 5 51l5 5 5 5 5|5|(5|5|a9|@
5 |staz02 Olay kayitlarinin yefli(_jen aglmayacak sekilde %10 3 2 1 1 3 3 3 3 3|lals|s]30 ®
¢ozllmesi
3 |staz0s Operasyon uzer.mde bekleyen defect'lere 10gin| 1 1 1 3|5 5 5 3 5|s5|5|5]3,7 )
aksiyon alinmasi
4 |SLA205 Defect'lerin reject edilme orani %25 5 5 5 51|15 5 5 5 5|/5|5|5]|5,0 )
5 |staz06 Monitoring statusunldekicllefectlerin kontrol 7gin | 5 5 5 5|5 5 5 5 5/5(5|5]50 ()
edilmesi
6 |SLA207 PM kayitlarinin kapatilma suresi %80 1 3 1 514 5 5 5 4 1313|537 @
7 |SLA210| L1 den L2 ekiplerine olay kaydi aktarim orani | 10% | 4 3 2 2] 2 2 2 2 2135|5128 @
8 SLA211| ALM/PM statu alignment'inin saglanmasi | 95% |N/A|N/A| 4 | 2 |5 | 5 5 5[(5|5|5|5|46 | ¥
Consistency check taleplerinin zamaninda
9 [5LA208 kapatilmasi %80 | 3 5 4 [51|5 5 5 5 5|5|5|5]|48
10/s1A212 Il(ESaQIan'cl sorunu vb. n.edenlerle I?ekleven ara 2 gin N/A N/A N/A 3 5 5 5 5 s|s|s5|ala7
atman backlog mesajlarina aksiyon alinmasi
11|SLA209| Fatura Kontrol caselerinin (Finding) analizi %80 5 5 5 515 1 3 5 3|5|5(5(|43| @
34(3:8|33(|3.7|45/4.2 | 44| 44 |45|4545 44,2

Sekil 4.53 Arastirma Siiresince Olgiilen SLA Skor Dagilini (F Departman)

Sekil 4.53’te ise ortalama skorun dagilimi ve SLA O6zelindeki skor degerleri

goriilebilir. Burada bazi SLA skorlarinda ¢ok kisa zamanda yiikselme goriiliirken

bazilarinin ylikselmesi olduk¢a zaman almistir. Kisa siirede kalitesi artan hizmetler

cogunlukla biitce gerektirmeyen faaliyetler, i¢ egitimler, dokiimantasyon ve hizli adapte

edilebilen siirecler ile saglanmistir. Uzun siirede sonug¢ alinanlar ise genellikle biitce

ihtiyact doguran, dis egitim gerektiren, miisteri tarafinda karar gerektiren ve

implementasyonu zor siireclerin oturmasi sonucunda saglanmustir.
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Genel Defect Durumu

128
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Sekil 4.54 Arastirma Siiresince Olgiilen Genel Defect Durumu (B Departmani)

Iyilestirme faaliyetlerinin sonuclarmnin dl¢iildiigii tek nokta SLA’ler degildir. Bir baska
deyisle, iyilesme faaliyetlerinin gosterilmesi icin Olgiilecek parametrenin SLA olarak

tanimlanmis ve kabul edilmis olmas1 gerekmez.

Ornegin sekil 4.54’te goriildiigii gibi, genel acik kusur (defect) sayis1 iyilestirme
faaliyetlerinin gozlenebilmesi ic¢in olduk¢a faydali bir metriktir. Yaplan iyilesme
faaliyetleri sonucunda; ¢alismanin baglangicinda B departmaninda 128 olarak odlciilen
kusur (defect) sayis1 arastirmanin sonlanmasi asamasinda 35 olarak Ol¢iilmiistiir. Yani

%73 degerinde bir azalma saptanmistir.

Ayni sekilde sekil y’de goriildiigii gibi yaplan iyilesme faaliyetleri sonucunda;
calismanin baslangicinda F departmaninda 130 olarak Olgiilen kusur (defect) sayisi
arastirmanin sonlanmasi asamasinda 28 olarak OSlgiilmiistiir. Yani %78 degerinde bir

azalma saptanmuistir.
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Genel Defect Durumu
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Sekil 4.55 Arastirma Siiresince Olgiilen Genel Defect Durumu (F Departmani)

Iyilestirme faaliyetlerinin faydasinin &lgiilebilecegi bir diger metrik ise
halihazirda bekleyen problem kayitlaridir. Aragtirmanin baslangicinda B departmaninda
baseline olarak Olctilen problem kayit sayisi 175°tir. Arastirmanin tamamlandig tarihte
ise bu say1 9’a dismiistiir. Sonu¢ olarak problem kayitlarinda %95°lik bir azalma

gerceklesmistir.
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Genel Problem Kaydi Durumu
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Sekil 4.56 Arastirma Siiresince Olgiilen Genel Problem Kayd: Durumu (B Departman)

Arastirmanin baslangicinda F departmaninda Temel 6l¢iim (Baseline) olarak
Olctlilen problem kayit sayis1 93’tiir. Arastirmanin tamamlandig: tarihte ise bu say1 4’e

diismiistiir. Sonug olarak problem kayitlarinda %96’lik bir azalma gerceklesmistir.
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Genel Problem Kaydi Durumu
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Sekil 4.57 Arastirma Siiresince Olciilen Genel Problem Kaydi Durumu (F Departmani)

Iyilesme faaliyetlerinde, dnceliklendirme ve miisteri memnuniyeti konusunda
onemli metriklerden biri de problem kayitlarinin yas dagilimidir. Problem kayitlari, 3
farkli yas kategorisi lizerinden gruplanmaktadir. Bunlar daha 6nce de belirtildigi gibi 0-
30, 30-60 ve 60+’tir. Problem kayitlarinin yas dagilimmna bakildiginda da B
departmaninin arastirmanin basinda 115 olan 60+ problem kaydi, arastirma sonunda 2
olarak 6l¢iilmiistiir. Benzer sekilde her biri 29 olarak 6l¢iilen 0-30 ve 30-60 araligindaki
problem kayitlar1 da y1l sonunda 2 olarak ol¢lilmiistiir. Sonug olarak 60+ problem kaydi
sayisinda %98’lik azalma, 0-30 araligindaki problem kayitlarinda %93 degerinde bir
azalma, 30-60 araligindaki problem kayitlarinda %90’lik bir azalma saptanmustir.
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Problem Kaydi Yag Dagilim Trendi

115
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Sekil 4.58 Arastirma Siiresince Olgiilen Problem Kaydi Yas Dagilimi1 (B Departmant)

Problem kayitlarimin yas dagilimina bakildiginda da F departmaninin
aragtirmanin basinda 59 olan 60+ yas grubundaki problem kaydi sayisi, arastirma
sonunda 0 olarak Ol¢iilmiistiir. Benzer sekilde 13 olan 30-60 yas araligindaki problem
kayit sayis1 O olarak Olgiilmiis, 60 olarak Slgiilen 0-30 yas araligindaki problem kaydi
sayist arastirma sonunda 4 olarak Ol¢iilmiistiir. Sonu¢ olarak 60+ problem kaydi
sayisinda %100’liik azalma, 0-30 araligindaki problem kayitlarinda %93 degerinde bir
azalma, 30-60 araligindaki problem kayitlarinda da %100’liik bir azalma saptanmaistir.
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Problem Kaydi Yas Dagilim Trendi
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Sekil 4.59 Arastirma Siiresince Olgiilen Problem Kaydi Yas Dagilini (F Departman)

Problem ile iligkilendirilmis olarak bekleyen vaka sayisi da iyilestirme
faaliyetlerinin takip edilebilecegi bir diger onemli metriktir. Arastirmanin basinda B
departmaninin sorumlulugunda olan problem kayitlarina bagli vaka sayilar1 3664 olarak
Olclilmiistiir. Arastirma sonunda yapilan Olgiimlerde bu deger 178 olarak Slgiilmiistiir.
Sonug olarak B departmaninin problem kayitlarina bagli vaka sayilarinda %95°lik bir

azalma gergeklesmistir.

205



Problemle iliskili Agik IM Dagilimi
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Sekil 4.60 Arastirma Siiresince Olgiilen Problem Kaydh ile iliskilendirilmis Vaka Kayd: Trendi (B

Departmant)

Ote yandan Arastirmanin basinda B departmaninin sorumlulugunda olan
problem kayitlarina bagli vaka sayilar1 911 olarak ol¢iilmiistiir. Arastirma sonunda
yapilan Ol¢limlerde bu deger 47 olarak Olciilmiistiir. Sonu¢ olarak B departmaninin

problem kayitlarina bagli vaka sayilarinda %95°’lik bir azalma ger¢eklesmistir.
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Problemle iliskili Acik IM Dagilimi
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Sekil 4.61 Arastirma Siiresince Olgiilen Problem Kayd ile iliskilendirilmis Vaka Kayd: Trendi (F

Departmanti)

Bunlarin disinda B departmaninda, arastirmanin baslangicinda, defectlerin
operasyon ekiplerinde incelenme siiresi ortalama 22 olarak 6lgiilmiisken, arastirmanin

sonu itibariyle bu siire 1 giin olarak 6l¢tilmiistiir.

Bununla birlikte, arastirmanin baslangicinda B departmaninda 69 giin olarak
Olgiilen ortalama kusur (defect) kaydi ¢oziim siiresi, arastirma sonunda 35 giin olarak

Olctilerek %49 degerinde bir iyilesme saptanmistir.

F departmaninda 23 giin olarak olgiilen ortalama defect (kusur) kaydi ¢6ziim
siiresi, arastirma sonunda 16 giin olarak OoOlciilerek %30 degerinde bir iyilesme

saptanmistir.

Arastirma sonucunda saptanan bulgular arasinda CMMI olgunluk 6l¢iitliniin son
durumu da vardir. lyilestirme faaliyetlerinin baslatilmasi oncesinde gergeklestirilen

CMMI olgunluk o6lgiitiinde kurumun olgunluk seviyesi 5 iizerinden 1 olarak saptanmisti.
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Yapilan iyilestirme faaliyetleri sonucunda tekrarlanan CMMI olgunluk seviyesi

Olctimiinde 4’e yakin bir deger oldugu saptanmustir.

Olgunluk Seviyesi

Kaos - Yokluk

Optimize Tetiklenen - Baslangic

Onleyici Faal - Tekrarlanabilir

Tanimlanmis

Sekil 4.62 lyilestirme Faaliyetleri Sonrasinda Yapilan CMMI Olgunluk Olgiimii
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7 SONUC

Sonug olarak yapilmis olan tiim faaliyetler ve iyilestirmeler, miisterinin talep
etmis oldugu SLA hedeflerinin yakalanmasi amaciyla gergeklestirilmistir. Yapilan tiim
tyilestirmelerin sonucu, SLA Olc¢limlerinde hedeflenen degerlerin yakalanabilmesi

tizerinden degerlendirilmistir.

Bu acidan bakildiginda bir¢ok farkli baslik altinda tamamlanmis iyilestirme
faaliyetlerinin SLA Olclimlerine olumlu etki ettigi, giinliik faaliyetlerde yapilan kiiciik
iyilestirme pratiklerinden, iist diizeyde alinmis kararlara kadar ritim yakalanarak, verilen

servis kalitesi ve buna bagli miisteri memnuniyetinin artmasina olanak saglamistir.

Sayisal olarak bakildiginda iyilestirme faaliyetlerinin baglangic asamasinda 5
tizerinden 2.80 olarak oOlgiilen SLA scorecard ortalamasi iyilestirme faaliyetlerinin

sonucunda 4.85 olarak dl¢iilmiistiir.

Bunun disinda CMMI olgunluk Ol¢limiinde; iyilestirme faaliyetlerinin
gergeklestirilmesi 6ncesinde 5 iizerinden 1 ¢evresinde Olcililmiis olan olgunluk seviyesi,

faaliyetler sonrasinda, 5 lizerinden 4’e yakin bir deger tespit edilmistir.

Sonug olarak bilgi teknolojilerinde hizmet kalitesinin, ITIL cercevesi, siirekli
hizmet 1yilestirme, 7 adimda gelisim modelinin uygulanmasi ile iliskisi tespit edilmistir.
7 adimda iyilesme modelinin uygulanmasi sonucunda hizmet kalitesinde degisiklik
yasandig1 saptanmis, bu degisikligin ise hizmet kalitesinde artig olarak gergeklestigi

gorilmiistiir.
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9 EKLER
9.1 Siirekli Hizmet Iyilestirme Basvuru Formu

[ Adiniz ve soyadinizi belirtiniz |

[ Konu ile iliskili paydaslar: yaziniz |

Internal External

Kiigiik Orta Biyiik

Kisa Vade Orta Vade Uzun Vade
O O O

[ Iyilesme ile ilgili baslk yaziniz |

[ Iyilesmeye ait KPI metrigi yazilir]

[ Iyilesme ile ilgili detayr belirtiniz ]

[ Iyilesme sonrasinda beklenen sonucu ve fayday: belirtiniz |
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9.2 CMMI Olgunluk Anketi Sorulari

Service Excellence Maturity Survey

1. Agsadidaki ifadelerden dogru oldugjunu dustnduklerinizi igaretleyiniz.

O 0ol odouoy oy oo gy b gy oo goggd

1. i§ faaliyetlerinin streci bulunmamaktadir.

2. Igi yapan takimiar dizenli dedil ya da kismen duzenli islemelktedir
3. Tam siregler tahmin edilemez sekilde baslayip bitmekiedir.

4. Kriz durumunda sirecler terk edimektedir.

5. Sire¢ ya da isin operasyonuna ait belirlenmig sorumluluk ve streklilik
bulunmamaktadir

6. Surec gelistirme talepleri igin resmi bir prosedir bulunmamaktadir.
7. Calisanlar "caligarak 6grenme” diginda ok az egitim almaktadir.

8. I3 faaliyellerinde musteriden ve servisten cok, isin teknik tarafina
odaklaniimakiadir.

9. s faaliyetleri reakiif sekilde tetiklenmekiedir.
10. Hedefte bir vizyon bulunmamaktadir.

11. g faaliyetier koordine olmayan bir sekilde ve dizensiz bir selilde
yapiimakiadir.

12. I3 faaliyetlerinin performansy, isi gergeklegtiren kisiden kisiye gére
degigmeltedi.

13. Servislere ait threshold'lar ve alarmiar tanimianmanmistir.
14. Paydaglardan mevcut duruma ait goriigleri ainmamakiadir.
15. Ig sireclerinin ve takimiara ait rollerin tanimian bulunmamaltadir.

16. Servis performansiyla ilgili hig kayit tutulmamaktadir ya da cok az
kayit tutulmakiadir

17. i§ faaliyetierinde otomasyon bulunmamakiadir.
18. Surec ve takimlar dijer bazi strec ve takimlaria cakismaldadir

19, i§ faaliyetlerinde gerceklegen hatalar hig tespit ediimemekiedir ya da
cok geg tespit ediimekiedir.

20. Hedef ve amaglar tanimlanmigtir.
21. Prosedirler meveut ancak tamamen dokimente edimemistir

22. Prosedirlere genellikle uyulur ancak bu durum kigiden kisiye ve
takimdan takima degismektedir.

23. I3 faaliyetienini gergeklestiren kisiler yeterii tecribe, bilgi ve yelenede
sahipfirler.

24. Roller resmi olarak tanimlanmamis olsa bile bilinir durumdadiriar.

25. Kritik sorunlar tespit edilip, diizeltimektedir ancak dojaclama bir
sekilde.

26. iy\IE§tirmeIer migteri memnuniyetinden cok teknik faaliyetlere
odaklanmistir.

27. Siireclerin ve takimlann kapsami tamimlanmg, dokiimante edilmig
ve Uzerinde anlasimistir

28. Operasyonel akivitelerin bir codu dokimante edilmemistir.

29. Servis ve sUreclerin performansi dlgiimekte ve en azindan sirket
icinde paylagiimakiadir.

30. Sureclerde ve prosedirierde yapilan dedisikiikler genelde hata ve
bagansizla sonuclanmakiadir

31. Bazi operasyonel faaliyetler proakiif olarak yapiimakta ancak
faaliystierin bir codu realdif olarak yapiimaktadir.

32. Onemli dokiimanlar versiyonlanmis ve Dedisikiik Yénetimi ile
yonetiimektedir.

]
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33. Prosedirler ve is yonergeleri dokimante ediimekte ve gincel
tutulmaktadir.

34 'I§ faaliyetleri genelde tutarh sekilde yiritilmektedir.

35. I3 faaliyetleri tanmin edilebilir senuglaria paydaslann beklentilerine
kargilik vermektedir.

36. Roller resmi olarak belirlenmis ve kisilere atanmistir.

37. 15 faaliyetini gerceklestiren kigiler gerekli temel editimleri almigtir.
38 Migteri memnuniyeti ve teknik strec odaklan esit seviyededir
39. Surecler ve takimlar kurum genelinde sureki ve tutarlidir.

40 i§ faaliyetleri planh sekilde yiratilmekte ancak zaman zaman
dodaclama ya da plansiz aksiyonlar alinmaktadir.

41. Rutin is faaliyetleri olomatize edilmigtir

42. Prosedur ve is faaliyetierinde meydana gelen istisnalar kayit altina
alinmakta ve iyilegtimme icin kullaniimaktadir.

43. Bir surec ya da takimda yapilacak dedigiklikler icin resmi bir
prosedir bulunmakiadir.

44, Servis performansi metrikierle dlcuimektedir.

45. Hatalar yapildiginda tespit ediimekiedir ve performans artigi icin
arastinlip gerekli aksiyonlar alinmalktadir

46. Sireclerde onaysiz dedigildikler yapiimamakta ve dokimanlar
merkezi bir yerde tutuimakiadir

47. 15 faaliyetleri yiksek oranda sireklidir ve cok ender gekilde
seruniarla karsilagiimaktadir

438. Her role ait yetkiler agik bir gekilde dokiimante edilmistir.

49. Sureclerde ve prosedirlerde yapilan degisikiikler cok ender sekilde
bagarisiz sonuglanmaktadir.

50. Ig faaliyetieri kurum stratejisi ile paralel gekilde yurimektedir
51. Toollar sireclers entegre sekilde kullanimaktadir

52. Servislere ait threshold'lar belirlenmistir ve uyan dizeyine geldiinde
gerekii tefiklemeler yapiimaltadir.

53. g faaliyellerinin performansy, isi gerceklestiren kisiden bagimsiz
olarak yUksek seviyede sureklidir.

54 Her sirecin tek bir siire¢ sahibi bulunmakiadir.
55. Surecler birbirine entegre gekilde islemektedir.
56. Mefrikler ve dlciimlerle SLAler takip edilmektedir.

57. Servis performansi ve i faaliyetleri duzenli sekilde diciimekie ve
iyilestirimekiedir.

58. Kurum servisleri ve ig sireclerini engelleyebilecek seyleri tespit edip
aksivon almaktadir.

59. Surekli iyllegtirme icin alarmiar takip edimekte, raporlanmakta,
gdzden geciriimekie ve aksiyonlar alinmaktadir.

60. Tum ig faaliyetleri dizenli ve sirekli olarak, kurum capinda esit
sekilde uygulanmaktadir.

61. Teknik planiamalar, stratejik hedeflere yonelik yapiimaktadir

62. Mefrikler ve dlciimler siirec ¢ikhlannin kalitesini yiikseltmekte ve
paydaslarin beklentilerini kargilamaktadir.

63. Mefrikler ve paydaglanin feedback’leriyle sirecler diizenli gekilde
iyilesfirimektedir.

64. Entegre surecler ve dig dedigkenlere bagimiiliklan bilinmektedir ve
dizenli gekilde dlcilmektedir
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